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 ABSTRACT 
 
The purpose of this research was to: 1) know the effect of service quality 
on customer loyalty 2) the effect of service quality on customer satisfaction. 3) the 
effect of satisfaction on customer loyalty. 4) the effect of service quality on 
customer loyalty with satisfaction as moderating variables. 
This study surveys on customers in Koperasi Jasa Keuangan Syariah Bina 
Insan Mandiri Karanganyar. Sample of 100 people with accidental sampling 
technique.  Source of data used primary data and secondary data. Data collection 
techniques used questionnaires and literature. Data were analyzed used path 
analysis. 
The results showed that service quality has an effect on customer loyalty. 
Service quality has an effect on customer satisfaction. Satisfaction has an effect 
on customer loyalty. Service quality has an effect on customer loyalty with 
satisfaction as moderating variables. 
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ABSTRAK 
 
Tujuan penelitian ini adalah untuk: 1) mengetahui berapa besar pengaruh 
kualitas pelayanan terhadap loyalitas anggota 2) mengetahui berapa beras 
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan anggota. 3) berapa besar 
mengetahui pengaruh kepuasan terhadap loyalitas anggota.4) berapa besar 
mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas anggota dengan 
kepuasan sebagai variabel mediasi.   
Penelitian ini survei pada anggota di Koperasi Jasa Keuangan Syariah 
Bina Insan Mandiri Karanganyar. Sampel sebanyak 100 orang dengan teknik 
acsidental sampling. Sumber data yang digunakan data primer dan data sekunder. 
Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner dan studi pustaka. Teknik 
analisis data menggunakan analisis jalur. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 
terhadap loyalitas anggota. Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan 
anggota. Kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas anggota. Kualitas pelayanan 
berpengaruh terhadap loyalitas anggota dengan kepuasan sebagai variabel 
moderating.  
  
Kata Kunci: kualitas pelayanan, kepuasan, loyalitas  
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
 
1.1. Latar Belakang Masalah 
Dunia usaha dewasa ini mengalami perkembangan yang cukup pesat 
seiring dengan peningkatan kebutuhan konsumen yang semakin kompleks baik 
dari sektor jasa maupun barang. Perkembangan dunia bisnis yang begitu pesat 
mendorong setiap perusahaan untuk mengantisipasi persaingan yang ketat. 
Strategi yang tepat diperlukan untuk menghadapi persaingan agar bisa bertahan di 
pasaran. Strategi diperlukan terutama bagi perusahaan yang bergerak di bidang 
jasa atau pelayanan (Wijayanto, 2012: 40). 
Persaingan yang semakin ketat membuat setiap institusi harus 
menempatkan orientasi pada kepuasan pelanggan sebagai tujuan utama. Hal ini 
tercermin dan semakin banyaknya perusahaan yang menyertakan komitmennya 
terhadap kepuasan pelanggan dalam pernyataan misinya, iklan, maupun publikasi 
lainnya. Kotler (2012: 547) menyatkaan bahwa kepuasan adalah perasaan senang 
atau kecewa seseorang yang berasal dan perbandingan antara kesannya terhadap 
kinerja suatu produk dengan harapannya, hal tersebut menunjukkan bahwa 
kepuasan konsumen merupakan tujuan utama dari perusahaan. 
Hal serupa juga terjadi pada dunia perbankan di tanah air. Persaingan antar 
bank menjadi lebih ketat.  sebagai pengguna jasa perbankan mempunyai banyak 
pilihan untuk memilih  Anggota koperasi mana yang mempunyai kualitas terbaik. 
Kepuasan anggota dapat diketahui dari kualitas pelayanan yang diberikan oleh 
pihak bank. Hal tersebut menuntut perbankan untuk berpikir tepat agar bisa 
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bertahan ditengah persaingan yang cukup ketat. Keberhasilan suatu usaha jasa di 
dalam persaingan diantaranya dipengaruhi oleh kualitas pelayanan dan kepuasan 
anggota (Huda dan Wahyuni, 2012: 244). 
Dalam hal ini kepuasan anggota dapat tercapai yaitu dalam beberapa faktor 
yang meliputi tersedianya sarana dan prasarana yang baik, mampu melayani 
secara cepat dan tepat, mampu memberikan kepercayaan kepada anggota serta 
dapat menjaga kerahasian anggota. Salah satu penyebab permasalahan perbankan 
adalah pela  yanan. Pelayanan bukanlah suatu hal yang mudah untuk dilakukan, 
sering juga ditemukan masalah masalah dalam pengeloaan pelayanan sebuah 
perusahaan dan ketidak berhasilan memuaskan sebagian besar pelanggan, maka 
diperlukan peningkatan kualitas pelayan agar dapat memberikan kepuasan kepada 
pelanggan (Hermanto, 2013: 79). 
Saat ini perkembangan industri keuangan adalah perbankan syariah. 
Perkembangan perbankan syariah di tanah air menunjukkan pertumbuhan yang 
sangat pesat. Berdasarkan data tahun 2010 pertumbuhan keuangan syariah 
nasional diprakirakan lebih dari 30%, khusus untuk pertumbuhan perbankan 
syariah per-September 2011 tumbuh mencapai 48%. Data dari Maris Strategies & 
The Bankers November 2010 menunjukkan bahwa asetnya bertambah lebih dari 
dua kali lipat, dari USD 3.3 miliar menjadi 7,2 miliar. Namun begitu, berdasarkan 
besarnya aset saat ini belum ada perusahaan keuangan syariah Indonesia yang 
menembus peringkat 25 besar dunia (Kholil, 2011: 111).  
Adanya peningkatan pertumbuhan tersebut maka tingkat persaingan dalam 
industri perbankan syariah juga semakin tinggi. Untuk dapat bersaing, perusahaan 
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harus mengetahui tentang pentingnya menjaga anggota agar mereka tetap merasa 
puas, karena kepuasan anggota merupakan variabel yang memiliki pengaruh besar 
terhadap loyalitas (Kurniawan dan Shihab, 2015: 199).  Dengan potensi populasi 
umat Islam yang besar, karakteristik konsumen yang religius, dan juga fatwa 
haram bunga bank dari MUI tahun 2003 dan dengan diberlakukannya Undang-
Undang No. 21 Tahun 2008 tentang Perbankan Syariah, maka pengembangan 
perbankan syariah telah memiliki landasan hukum yang memadai.  
Loyalitas adalah komitmen pelanggan bertahan secara mendalam untuk 
berlangganan kembali atau melakukan pembelian ulang produk/jasa terpilih 
secara konsisten di masa yang akan datang, meskipun situasi dan usahausaha 
pemasaran mempunyai potensi untuk menyebabkan perubahan perilaku 
(Hurriyati, 2010: 129). Loyalitas anggota menjadi tujuan dari lembaga keuangan 
syariah dalam operasionalisasi perusahaan maka untuk meningkatkannya 
diperlukan pelayanan  yang tepat sehingga anggota menjadi puas dan loyal. 
Upaya peningkatan kualitas pelayanan yang diberikan Bank Syariah harus 
berorientasi pasar atau masyarakat sebagai pengguna jasa perbankan, anggota 
ingin mendapatkan hubungan yang baik,  nyaman dan mudah dalam melakukan 
transaksi di bank. Hal ini sesuai dengan surat Al - Qur’an surat Ali Imron ayat 159 
yang artinya “Maka disebabkan rahmat dari Allahlah kamu Berlaku lemah lembut 
terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah 
mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. karena itu ma'afkanlah mereka, 
mohonkanlah ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan mereka dalam 
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urusan itu. kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, Maka 
bertawakkallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang 
bertawakkal kepada-Nya. 
Salah satu upaya meningkatkan aset bank syariah adalah melalui kualitas 
pelayanan. Pelayanan yang dilakukan haruslah dilakukan seoptimal mungkin. 
Untuk mencapai tingkat pelayanan yang prima maka pihak bank harus mampu 
melayani anggota secara memuaskan, baik dengan keterampilan yang dimiliki 
oleh karyawan (kemampuan, sikap, penampilan, perhatian, tindakan, tanggung 
jawab, kecepatan, ketepatan, keramahan) maupun dengan memaksimalkan 
fasilitas-fasilitas penunjang (gedung, desain interior dan exterior serta 
peralatan/perlengkapan) yang mampu menimbulkan kenyamanan bagi konsumen.  
Rafidah, (2014: 115) bahwa alasan bank syariah harus sadar akan 
pentingnya kualitas pelayanan adalah : pertama , produk dan layanan bank syariah 
harus diterima sebagai produk dan layanan yang berkualitas tinggi oleh 
konsumen. Allah senang  melihat pekerjaan selesai pada tingkat Itqan yang 
artinya mempersiapkan dan memberikan hasil terbaik atau melakukan segala 
sesuatu dengan kualitas tinggi. Kedua, menggunakan kualitas layanan dalam bank 
syariah menjadi penting karena hubungannya dengan biaya, keuntungan, 
kepuasan konsumen, ingatan konsumen, serta kata-kata positif dari mulut 
konsumen. 
Bagi perusahaan yang bergerak di bidang jasa perbankan, memuaskan 
anggota adalah hal pokok yang tidak boleh diabaikan, dimana kepuasan anggota 
merupakan faktor yang sangat strategis dalam memenangkan persaingan, 
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mempertahankan citra perusahaan di masyarakat luas (Antonio, 2008: 16)  
Kepuasan konsumen ditentukan oleh kualitas produk dan layanan, untuk kepuasan 
konsumen terhadap layanan, ada dua hal pokok yang saling berkaitan erat yaitu 
harapan konsumen terhadap pelayanan dan persepsi konsumen terhadap kualitas 
pelayanan. Pelanggan selalu menilai suatu layanan yang diterima dibandingkan 
dengan apayang diharapkan atau diinginkan 
Koperasi Jasa Keuangan Syariah (KJKS) Bina Insan Mandiri di 
Karanganyar merupakan lembaga intermediasi yang menjadi perantara para 
penampung dan investor, karena tabungan akan berguna apabila diinvestasikan, 
sedangkan para penabung tidak dapat diharapkan untuk sanggup melakukannya 
sendiri dengan terampil dan tegas, maka tidak diragukan lagi bahwa Koperasi Jasa 
Keuangan Syariah (KJKS) dapat melakukan fungsi yang berguna bagi 
masyarakat. Kehadiran Koperasi Jasa Keuangan Syariah (KJKS) Bina Insan 
Mandiri di Karanganyar sebagai lembaga syariah merupakan fenomena baru. 
Lembaga ekonomi didirikan untuk membantu ekonomi golongan menengah ke 
bawah dalam mendapatkan modal dengan ketentuan yang mudah.  
Koperasi Jasa Keuangan Syariah (KJKS) Bina Insan Mandiri di 
Karanganyar dalam perkembangannya dituntut untuk memberikan pelayanan yang 
baik kepada anggotanya.  Menurut Tjiptono (2007:273) disebutkan bahwa aspek 
kualitas pelayanan terdiri dari bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan 
empati. Bukti fisik seperti : ruang tunggu yang nyaman, serta fasilitas-fasilitas lain 
yang memadai dan lain-lain. Keandalan seperti ketepatan dalam jadwal perbaikan. 
Daya tanggap seperti kemampuan dalam menanggapi keluhan konsumen. Jaminan 
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seperti jaminan akan kenyamanan, ketepatan waktu atas pelayanan yang 
diberikan. Empati seper1ti komunikasi yang harus dijalin dengan konsumen.  
Hasil wawancara dengan Kepala Cabang Koperasi Jasa Keuangan Syariah 
(KJKS) Bina Insan Mandiri di Karanganyar di Ceplukan Karanganyar 
menyatakan bahwa produk KJKS BIM memang relatif sedikit dan tetap, strategi 
pemasaran yang masih bersifat lokal yaitu masih di wilayah Kabupaten 
Karanganyar serta dipromosikan yang masih kurang gencar karena hanya melalui 
leaflet yang ada di KJKS BIM serta persaingan yang cukup ketat dengan beberapa 
koperasi lain misalnya BMT Palur, BMT Alfa Dinar dan lain.   
Observasi lain menunjukkan bahwa teller di setiap cabang hanya 
berjumlah 2 orang dan terkadang hanya 1 orang sehingga apabila anggota banyak 
maka membutuhkan antrian yang lama dan hal ini tentu saja pelayanan terhadap 
anggota menjadi berkurang sehingga dapat menurunkan kepuasan anggota. Hasil 
observasi pendahuluan di Koperasi Jasa Keuangan Syariah (KJKS) Bina Insan 
Mandiri di Karanganyar diketahui jumlah anggota sebagai berikut : 
Tabel 1.1 
Perkembangan Jumlah Anggota di Koperasi Jasa Keuangan Syariah (KJKS) 
Bina Insan Mandiri di Karanganyar Tahun 2010-2015 
 
No. TAHUN  Jumlah Naabah  Persentase (%) 
1. 2010 1.331 4.6 
2. 2011 2.200 7.7 
3. 2012 2.679 9.3 
4. 2013 4.341 15.1 
5. 2014 6.059 21.1 
6. 2015. 6.243 21.7 
7 2016 5.882 20.5 
 Jumlah  28.735  
Sumber: KJKS Bina Insan Mandiri di Karanganyar, 2017 
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Tabel tersebut menunjukkan bahwa perkembangan jumlah anggota yang 
menggunakan produk-produk perbankan berbasis syariah yang dikelola internal 
Koperasi Jasa Keuangan Syariah (KJKS) Bina Insan Mandiri di Karanganyar dari 
tahun 2010 sampai dengan tahun 2015 mengalami peningkatan yang signifikan 
tetapi pada tahun 2016 mengalami penurunan anggota, hal ini berarti anggota 
berpindah ke lembaga perbankan yang lain.  
Penelitian ini mengacu pada penelitian terdahulu yang dilakukan oleh 
Aryani dan Rosinta (2010) yang melakukan penelitian pada mahasiswa yang 
membeli KFC dengan hasil bahwa kualitas layanan berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan. terdapat pengaruh antara kualitas layanan terhadap loyalitas 
pelanggan. terrdapat pengaruh antara kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 
pelanggan. Penelitan lain dilakukan oleh Yesenia dan Siregar (2014) dengan objek 
pada konsumen KFC di Tangerang Selatan dengan hasil bahwa kualitas Layanan 
tidak berpengaruh terhadap kepuasan. Kualitas layanan berpengaruh  terhadap 
loyalitas pelanggan. Kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan. Kualitas 
produk tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Kualitas produk 
berpengaruh terhadap loyalitas serta kepuasan berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas. Penelitian ini mengacu pada dua penelitian tersebut dengan objek adalah 
anggota KJKS Bina Insani Mandiri sehingga perbedaan fokus dalam bidang jasa. 
Berdasarkan latar belakang masalah tersebut di atas, peneliti tertarik 
melakukan penelitian dengan judul : ”ANALISA PENGARUH  KUALITAS 
PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS ANGGOTA KOPERASI JASA 
KEUANGAN SYARIAH (KJKS) BINA INSAN MANDIRI 
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KARANGANYAR DENGAN KEPUASAN SEBAGAI VARIABEL 
MEDIASI. 
 
1.2. Identifikasi Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah maka dapat diidentifikasikan 
permasalahan-permasalahan sebagai berikut : 
1. Koperasi Jasa Keuangan Syariah (KJKS) Bina Insan Mandiri di Karanganyar 
mempunyai produk yang relatif sedikit  serta strategi pemasaran Koperasi Jasa 
Keuangan Syariah (KJKS) Bina Insan Mandiri di Karanganyar yang masih 
bersifat lokal 
2. Promosi Koperasi Jasa Keuangan Syariah (KJKS) Bina Insan Mandiri di 
Karanganyar yang kurang gencar karena hanya menggunakan spanduk 
ataupun baliho tidak menggunakan media cetak ataupun elektronik. 
3. Kurangnya SDM di kasir atau teller sehingga terkadang antrian menjadi lebih 
lama. 
 
1.3. Pembatasan Masalah 
Berdasarkan identifikasi masalah, penelitian ini dibatasi pada permasalahan 
sebagai berikut : 
1. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas anggota 
2. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan anggota 
3. Pengaruh kepuasan terhadap loyalitas anggota 
4. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas anggota dengan kepuasan 
sebagai variabel mediasi. 
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1.4. Perumusan Masalah  
Berdasarkan latar belakang masalah tersebut, maka perumusan masalah 
dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 
1. Berapa besar pengaruah kualitas pelayanan terhadap loyalitas anggota pada  
Koperasi Jasa Keuangan Syariah (KJKS) Bina Insan Mandiri Karanganyar ?  
2. Berapa besar pengaruah kualitas pelayanan terhadap kepuasan anggota pada  
Koperasi Jasa Keuangan Syariah (KJKS) Bina Insan Mandiri Karanganyar ?  
3. Berapa besar pengaruah kepuasan terhadap loyalitas anggota pada Koperasi 
Jasa Keuangan Syariah (KJKS) Bina Insan Mandiri di Karanganyar ?  
4. Berapa besar pengaruah kualitas pelayanan terhadap loyalitas anggota pada 
Koperasi Jasa Keuangan Syariah (KJKS) Bina Insan Mandiri di Karanganyar 
dengan kepuasan sebagai variabel mediasi ?  
 
1.5. Tujuan Penelitian 
Tujuan penelitian ini adalah untuk : 
1. Untuk mengetahui berapa besar pengaruah kualitas pelayanan terhadap 
loyalitas anggota pada Koperasi Jasa Keuangan Syariah (KJKS) Bina Insan 
Mandiri di Karanganyar.   
2. Untuk mengetahui berapa besar pengaruah kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan anggota pada Koperasi Jasa Keuangan Syariah (KJKS) Bina Insan 
Mandiri di Karanganyar.   
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3. Untuk mengetahui berapa besar pengaruah kepuasan terhadap loyalitas 
anggota pada Koperasi Jasa Keuangan Syariah (KJKS) Bina Insan Mandiri di 
Karanganyar.  
4. Untuk mengetahui berapa besar pengaruah kualitas pelayanan terhadap 
loyalitas anggota pada Koperasi Jasa Keuangan Syariah (KJKS) Bina Insan 
Mandiri di Karanganyar dengan kepuasan sebagai variabel mediasi.   
 
1.6. Kegunaan Penelitian  
1. Manfaat Teoritis 
Diharapkan hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai referensi bagi 
peneliti lain yang ingin melakukan penelitian di masa yang akan datang 
mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas anggota dengan 
kepuasan sebagai variabel medisi.  
2. Manfaat Praktis 
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan bagi Koperasi Jasa 
Keuangan Syariah (KJKS) Bina Insan Mandiri di Karanganyar membuat 
kebijakan dalam meningkatkan kepuasan anggota serta meningkatkan 
loyalitas anggota. 
 
1.7. Jadwal Penelitian 
Penelitian ini dilakukan di konsumen Koperasi Jasa Keuangan Syari’ah 
Bina Insan Mandiri Karangayar (KJKS) pada bulan September 2016 sampai 
dengan Desember 2016. 
 
1.8. Sistematika Penulisan  
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Sistematika penulisan skripsi ini dapat dijelaskan sebagai berikut : 
BAB I. PENDAHULUAN 
Bab ini terdiri dari latar belakang masalah, identifikasi masalah, batasan masalah, 
perumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian dan sistematika 
penulisan. 
BAB II. LANDASAN TEORI 
Bab ini membahas kajian pustaka yang digunakan saat penyusunan penelitian, 
beserta hasil penelitian yang relevan dan kerangka berpikir. 
BAB III. METODE PENELITIAN 
Bab ini membahas jenis penelitian, lokasi dan waktu penelitian, populasi dan 
sampel, data dan sumber data, teknik pengumpulan data, variabel penelitian, 
definisi operasional variabel, instrumen penelitian dan juga teknik analisis data. 
BAB IV. DATA DAN ANALISA DATA 
Bab ini berisi data yang digunakan dalam penelitian ini beserta analisisnya sesuai 
rumusan masalah yang penulis tentukan agar terjawab segala permasalahan yang 
tertuang dalam penelitian ini. 
BAB V. KESIMPULAN 
Bab ini berisi kesimpulan dari penelitian serta keterbatasan penelitian dan saran 
dari penulis untuk penyelesaian masalah tersebut. 
DAFTAR PUSTAKA 
LAMPIRANSSS 
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BAB II 
LANDASAN TEORI 
 
2.1. Kajian Teori  
2.1.1 Loyalitas Anggota  
Era perdagangan bebas dewasa ini, perusahaan dituntut untuk menemukan 
dan membangun sistem manajemen yang mampu secara professional meretensi 
para anggotanya. Dua hal yang menjadi pertimbangan utama perusahaan dalam 
melakukan retensi anggota ini adalah pertama karena semakin mahalnya biaya 
perolehan anggota baru dalam iklim kompetisi yang sedemikian ketat, kedua 
adalah adanya kenyataan bahwa tingkat kemampulabaan perusahaan berbanding 
lurus dengan dengan pertumbuhan hubungan antara perusahaan dan anggota 
secara permanen.  
Memiliki konsumen yang loyal adalah tujuan akhir dari semua perusahaan. 
Tetapi kebanyakan dari perusahaan tidak mengetahui bahwa loyalitas konsumen 
dapat dibentuk melalui beberapa tahapan, mulai dari mencari calon konsumen 
potensial sampai dengan yang akan membawa keuntungan bagi perusahaan. 
Sebelum membahas lebih jauh mengenai hal-hal apa saja yang perlu dilakukan 
untuk membentuk loyalitas di bawah ini. Griffin (2005: 4) menyatakan bahwa 
loyalitas lebih ditujukan kepada suatu perilaku, yang ditujukan dengan pembelian 
rutin, didasarkam pada unit pengambilan keputusan. 
Loyalitas pelanggan memiliki peran penting dalam sebuah perusahaan, 
mempertahankan mereka berarti meningkatkan kinerja keuangan dan 
mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan. Hal ini menjadi alasan utama 
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bagi sebuah perusahaan untuk menarik dan mempertahankan mereka. Tingginya 
kesetiaan pelanggan sesuai dengan perilaku pembelian yang biasa diperlihatkan 
oleh pelanggan yang loyal. 
Loyalitas konsumen dapat didefinisikan sebagai sikap menyenangi 
terhadap suatu merek yang direpresentasikan dalam pembelian yang konsisten 
terhadap merek itu sepanjang waktu (Sutisna, 2015: 41). Loyalitas pelanggan 
adalah komitmen pelanggan bertahan secara mendalam untuk berlangganan 
kembali atau melakukan pembelian ulang produk/jasa terpilih secara konsisten di 
masa yang akan datang, meskipun pengaruh situasi dan usaha-usaha pemasaran 
mempunyai potensi untuk menyebabkan perubahan perilaku (Hurriyati, 2010: 
129). 
Loyalitas adalah komitmen yang mendalan untuk membeli kembali atau 
berlanggan kembali suatu produk atau jasa yang dipilih di masa mendatang, 
dengan cara membeli merek yang sama secara berulang-ulang, meskipun 
pengaruh situasional dan usaha-usaha pemasaran secara potensial menyebabkan 
tingkah laku untuk berpindah (Usmara, 2008:  122) 
Berdasarkan beberapa definisi loyalitas konsumen diatas dapat 
disimpulkan bahwa Loyalitas konsumen adalah kesetiaan konsumen yang 
dipresentasikan dalam pembelian yang konsisten terhadap produk atau jasa 
sepanjang waktu dan ada sikap yang baik untuk merekomendasikan orang lain 
untuk membeli produk. Indikasi loyalitas yang sesunggunhnya diperlukan suatu 
pengukuran terhadap sikap yang dikombinasikan dengan pengukuran terhadap 
perilaku. 
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Ada beberapa keuntungan yang akan diperoleh perusahaan apabila 
memiliki pelanggan yang loyal antara lain : 
1. Dapat mengurangi biaya pemasaran (karena biaya untuk menarik pelanggan 
yang baru lebih mahal) 
2. Dapat mengurangi biaya transaksi 
3. Dapat mengurangi tingginya biaya turnover konsumen (karena penggantian 
konsumen yang lebih sedikit) 
4. Dapat meningkatkan penjualan silang, yang akan memperbesar pangsa pasar 
perusahaan 
5. Mendorong word of mouth yang lebih positif dengan asumsi bahwa 
pelanggan yang loyal juga berarti mereka yang merasa puas 
6. Dapat mengurangi biaya kegagalan (seperti biaya penggantian dan lain-lain) 
(Hurriyati, 2010: 129). 
Pelanggan yang loyal merupakan aset penting bagi perusahaan, hal ini 
dapat dilihat dari karakteristik yang dimilikinya, sebagaimana yang diungkapkan 
oleh Griffin, bahwa pelanggan yang loyal memiliki karakteristik sebagai berikut : 
1. Melakukan pembelian secara teratur (makes reguler repeat purchases) 
2. Membeli diluar lini produk/jasa (purchases across product and service lines) 
3. Merekomendasikan produk lain (refers other) 
4. Menunjukkan kekebalan dari daya tarik produk sejenis dari pesaing 
(Demonstrates an immunity to the full of the competition) (Hurriyati, 2010 : 
130). 
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Hubungan pemasaran (relationship marketing) merupakan salah satu cara 
untuk menciptakan, menjaga dan meningkatkan hubungan yang kuat dengan 
pelanggan. Hubungan pemasaran berorientasi jangka panjang dan tujuannya ialah 
untuk memberikan nilai jangka panjang kepada pelanggan dan ukuran 
keberhasilannya ialah kepuasan pelanggan jangka panjang.  
Dewasa ini semakin banyak perusahaan mengembangkan program 
loyalitas atau kesetiaan pelanggan. Di samping secara konsisten menawarkan nilai 
dan kepuasan tinggi, pemasar dapat menggunakan alat pemasaran khusus untuk 
mengembangkan ikatan yang lebih kuat dengan pelanggan. Pertama, perusahaan 
dapat membangun nilai dan kepuasan dengan menambahkan manfaat finansial 
pada hubungan pelanggannya. Pendekatan kedua ialah manfaat sosial dan juga 
manfaat finansial. Di sini perusahaan mempererat ikatan sosialnya dengan 
pelanggan dengan mempelajari kebutuhan dan keinginan pelanggan perorangan 
dan kemudian membuat produk dan jasanya sesuai untuk orang per orang. 
Pendekatan ketiga untuk membangun hubungan pelanggan ialah menambah 
ikatan struktural dan juga manfaat finansial dan sosial.  
Adapun tahapan loyalitas pelanggan terbagi ke dalam lima tingkatan mulai 
dari “terorist customer, transactional customer, relationship customer, loyal 
customer dan advocator customer” (Hurriyati, 2010 : 134). Adapun penjelasannya 
adalah sebagai berikut : 
1. Terrorist customer, adalah pelanggan yang suka menjelek-jelekkan merek 
perusahaan dikarenakan tidak suka atau pernah tidak puas dengan layanan 
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yang diberikan perusahaan. Pelanggan seperti ini bersikap seperti teroris yang 
suka menyusahkan perusahaan. 
2. Transactional customer, yaitu pelanggan yang memiliki hubungan dengan 
perusahaan yang sifatnya sebatas transaksi, pelanggan seperti ini membeli satu 
atau dua kali, sesudah itu dia tidak mengulangi pembeliannya, atau apabila 
melakukan pembelian lagi sifatnya kadang-kadang. Pelanggan yang memiliki 
sifat seperti ini mudah datang dan pergi karena tidak memiliki relationship 
yang baik dengan produk/merek perusahaan, basisnya adalah transaksional. 
3. Relationship customer, di mana tipe pelanggan ini nilai ekuitasnya lebih tinggi 
dibanding dua jenis pelanggan terrorist dan transactional customer, 
pelanggan jenis ini telah melakukan repeat buying dan pola hubungannya 
dengan produk atau merek perusahaan adalah relasional. 
4. Loyal customer, pelanggan jenis ini tidak hanya melakukan repeat buying, tapi 
lebih jauh lagi sangat loyal dengan produk dan merek perusahaan. Bila ada 
orang lain yang menjelekkan perusahaan, pelanggan ini tetap bertahan, dia 
tetap bersama perusahaan seburuk apapun orang menjelekkan perusahaan. 
5. Advocator Customer, pelanggan jenis ini sangat istimewa dan excellent, 
mereka menjadi aset terbesar perusahaan bila perusahaan memilikinya. 
Adcovactor customer adalah pelanggan yang selalu membela produk dan 
merek perusahaan, pelanggan yang menjadi juru bicara yang baik kepada 
pelanggan lain dan pelanggan yang marah apabila ada orang lain menjelek-
jelekkan merek perusahaan. 
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Tjiptono (2007: 85) mengemukakan enam indikator yang bisa digunakan 
untuk mengukur loyalitas konsumen yaitu : “pembelian ulang, kebiasaan 
mengkonsumsi merek tersebut, selalu menyukai merek tersebut, tetap memilih 
merek tersebut, yakin bahwa merek tersebut yang terbaik, dan merekomendasikan 
merek tersebut pada orang lain”.  
Loyalitas memiliki peran penting dalam perusahaan, mempertahankan 
mereka berarti meningkatkan kinerja dan mempertahankan kelangsungan hidup 
perusahaan, hal ini menjadi alasan utama  bagi sebuah perusahaan untuk  menarik 
dan mempertahankan mereka. Menurut Dharmayanti (2006 : 37), pelanggan yang 
loyal adalah mereka yang sangat puas dengan produk atau jasa tertentu sehingga 
mempunyai antusiasme untuk memperkenalkannya kepada siapapun yang mereka 
kenal.   
Kaitannya dengan pengalama anggota Huriyati (2010: 130) 
mengungkapkan bahwa loyalitas anggota tidak bisa tercipta begitu saja, tetapi 
harus dirancang oleh perusahaan. Menurut Hasan (2008:  98) strategi untuk 
meningkatkan loyalitas adalah dengan cara : 
1. Mengikat Anggota  
Untuk meningkatkan loyalitas anggota, marketer dapat melakukan 
customer banding (mengikat anggota), dengan program sebagai berikut :  
a. Menambahkan manfaat keuangan, pemberian penghargaan bagi anggota 
yang sering dan banyak membeli kumpulkan poin berikan hadiah.  
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b. Menambahkan manfaat sosial, perlakukan anggota sebagai partner melalui 
personalisasi dan individualisasi: keanggotaan, proaktif, pemecahan 
masalah.  
c. Menambahkan hubungan struktural, menambah ikatan struktural; 
pengajian, arisan, training dan sejenisnya.  
2. Mengelola Permitaan yang tidak elastis  
a. Kualitas Produk 
Konsumen yang memperoleh kepuasan atas produk yang 
dibelinya cenderung melakukan pembelian ulang produk yang sama, 
salah satunya adalah kualitas. Ini dapat digunakan oleh pemasar untuk 
mengembangkan loyalitas merek dari konsumennya. Pemasar yang 
kurang atau tidak memperhatikan kualitas produk yang ditawarkan akan 
menanggung risiko tidak loyalnya konsumen. 
Apabila pemasar sangat memerhatikan kualitas, bahkan 
diperkuat dengan periklanan yang intensif, loyalitas konsumennya pada 
merek yang ditawarkan akan lebih mudah diperoleh. Kualitas dan 
periklanan itu menjadi faktor kunci untuk menciptakan loyalitas merek 
jangka panjang. Beberapa penelitian menunjukkan bahwa konsumen 
akan menjadi loyal pada merek-merek berkualitas tinggi jika produk-
produk itu ditawarkan dengan harga yang wajar. 
b. Promosi Penjualan  
Loyalitas merek dapat dikembangkan melalui promosi penjualan 
yang intensif, misalnya membeli dua dapat tiga, mengumpulkan 
sepuluh tutup botol minuman dapat hadiah menarik, mengumpulkan 
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perangko kupon dapat hadiah. Cara-cara serupa lainnya digunakan oleh 
pemasar untuk meningkatkan kemungkinan konsumen melakukan 
pembelian ulang. 
3. Hubungan Pemasaran  
Kunci pokok dalam setiap program promosi loyalitas adalah upaya 
menjalin relasi jangka panjang dengan para anggota. Asumsinya adalah 
bahwa relasi yang kokoh dan saling menguntungkan antara perusahaan dan 
anggota dapat membangun bisnis ulang dan menciptakan loyalitas anggota, 
akan tetapi harus diwaspadai bahwa :  
a. Ada sebagian anggota untuk tergantung pada pemasok tunggal.  
b. Tidak ada manfaat timbal balik bagi anggota. 
c. Ada sebagian anggota lebih menyukai fokus jangka pendek yang semata-
mata didasarkan pada harga murah.  
d. Memadukan kegiatan layanan anggota, hubungan anggota dan cross 
selling dengan berbagai pengorbanan anggota yang dapat mengurangi 
kesenjangan ekspektasi dan persepsi terhadap produk sehingga 
membedakannya dengan pesaing. 
4. Mengidentifikasi Pesryaratan Anggota 
a. Identifikasi persyaratan Anggota dapat dilakukan dengan menggunakan 
beberapa metode mutakhir, seperti nilai penelitian, Anggota yang terbuka 
model, analisis sensitivitas, evaluasi multiatribut, analisis konjoin, dan 
kualitas fungsi penyebaran. Sedangkan untuk memahami pikiran anggota 
secara lebih mendalam dibutuhkan teknik, seperti grup fokus, wawancara 
yang lebih dalam kesetiap individu, dan kontak anggota.  
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b. Untuk memahami kebutuhan dan keinginan anggota yang sangat beragam, 
terapkan konsep kustomisasi massal. Caranya dengan mengintegrasi 
teknologi informasi dan sistem manufaktur fleksibel guna menghasilkan 
produk berbiaya rendah sesuai harapan para anggota individual. 
Lupiyoadi (2012: 39) yang mengemukakan bahwa ada tiga faktor yang 
mempengaruhi loyalitas konsumen, yaitu kekuatan sosial budaya, faktor 
karakteristik pribadi, serta kekuatan faktor psikologis pribadi. 
1. Kekuatan Sosial Budaya, terdiri dari : 
a. Faktor budaya  
Budaya dapat didefinisikan sebagai hasil kreativitas manusia dari 
satu generasi ke generasi berikutnya yang sangat menentukan bentuk 
perilaku dalam kehidupannya sebagai anggota masyarakat. 
b. Faktor Kelas Sosial  
Kelas sosial didefinisikan sebagai suatu kelompok yang terdiri dari 
sejumlah orang mempunyai kedudukan yang seimbang dalam masyarakat. 
Kelas sosial berbeda dengan status sosial walaupun sering kedua istilah ini 
diartikan sama. Sebenarnya kedua istilah tersebut merupakan dua konsep 
yang berbeda. Contohnya, walaupun seorang konsumen berada pada kelas 
sosial yang sama, memungkinkan status sosialnya berbeda, atau yang satu 
lebih tinggi status sosialnya daripada yang lainnya.  
c. Faktor Kelompok Anutan  
Kelompok anutan didefinisikan sebagai suatu kelompok orang yang 
mempengaruhi sikap, pendapat, norma, dan perilaku konsumen. 
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Kelompok anutan ini merupakan kumpulan keluarga, kelompok atau 
organisasi tertentu.  
d. Faktor Keluarga  
Keluarga dapat didefinisikan sebagai suatu unit masyarakat yang 
terkeci yang perilakunya sangat mempengaruhi dan menentukan dalam 
pengambilan keputusan membeli. Keluarga dapat berbentuk keluarga inti 
yang terdiri dari tokoh ayah, ibu, dan anak. Dapat pula berbentuk keluarga 
besar yang terdiri dari tokoh, ayah, ibu, anak, kakek, dan nenek serta 
warga keturunannya. 
2. Faktor Karakteristik Pribadi (perilaku konsumen)  
Keputusan konsumen juga dipengaruhi oleh karakteristik pribadi. 
Karakteristik tersebut meliputi :  
a. Usia dan tahap siklus hidup  
Orang membeli barang dan jasa yang berbeda sepanjang hidupnya. 
Mereka makan makanan bayi selama tahun-tahun awal hidupnya, banyak 
ragam makanan selama tahun-tahun pertumbuhan dan kedewasaan, serta 
diet selama tahun-tahun berikutnya. Selera orang terhadap pakaian, 
perabot, dan rekreasi juga berhubungan dengan usia.  
b. Pekerjaan dan lingkungan ekonomi Pekerjaan seseorang juga 
mempengaruhi pola konsumsinya.  
Pekerja kerah biru akan membeli pakaian kerja, sepatu kerja, dan 
kotak makan siang. Direktur perusahaan akan membeli pakaian yang 
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mahal, perjalanan dengan pesawat udara, keanggotaan country club, dan 
perahu layar besar.  
c. Gaya hidup  
Orang-orang yang berasal dari sub-budaya, kelas sosial dan pekerjaan 
yang sama dapat memiliki gaya hidup yang berbeda. 
d. Kepribadian dan konsep diri  
Masing-masing orang memiliki kepribadian yang berbeda yang 
mempengaruhi perilaku pembeliannya. 
3. Kekuatan Faktor Psikologis, yang terdiri dari :  
a. Faktor Pengalaman Belajar  
Belajar dapat didefinisikan sebagai suatu perubahan perilaku akibat 
pengalaman sebelumnya. Perilaku konsumen dapat dipelajari karena 
sangat dipengaruhi oleh pengalaman belajarnya. Pengalaman belajar 
konsumen akan menentukan tindakan pengambilan keputusan membeli. 
b. Faktor Sikap dan Keyakinan  
Sikap dapat didefinisikan sebagai suatu penilaian kognitif seseorang 
terhadap suka atau tidak suka, perasaan emosional yang tindakannya 
cenderung ke arah berbagai objek atau ide. Sikap dapat pula diartikan 
sebagai kesiapan seseorang untuk melakukan suatu tindakan atau aktivitas. 
Sikap sangat mempengaruhi keyakinan, begitu pula sebaliknya, keyakinan 
menentukan sikap.  
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c. Konsep diri  
Konsep diri dapat didefinisikan sebagai cara kita melihat diri sendiri 
dan dalam waktu tertentu sebagai gambaran tentang apa yang     
dipikirkan. 
 
2.1.2 Kualitas Pelayanan 
Kualitas merupakan strategi dasar bisnis yang menghasilkan barang dan 
jasa untuk memenuhi kebutuhan dan kepuasan konsumen secara internal dan 
eksternal, baik eksplisit maupun implisit. Pada bagian lain definisi kualitas 
menurut Kotler (2012: 225) adalah kondisi keseluruhan suatu produk atau 
pelayanan yang dipengaruhi kemampuan penyedia dalam memuaskan kebutuhan 
pelanggan baik dinyatakan dengan ungkapan atau secara tersirat. Produsen harus 
dapat memberikan kualitas pelayanan yang diberikan untuk memenuhi atau 
melebihi harapan konsumen. 
Kualitas adalah suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, 
jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan 
(Tjiptono, 2007: 35). Kualitas adalah faktor-faktor yang terdapat dalam suatu 
barang/hasil yang menyebabkan barang/hasil tersebut sesuai dengan tujuan untuk 
apa barang/hasil itu dimaksudkan atau dibutuhkan (Handoko, 2007: 149). 
Perspektif kualitas merupakan pendekatan yang digunakan untuk 
mewujudkan kualitas suatu produk/jasa. Lima alternatif perspektif kualitas yang 
biasa digunakan, yaitu transcendental approach, product based approach, user 
based approach, manufacturing approach dan value based approach (Sunani, 
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2012 : 57). Adapun penjelasan masing-masing perspektif kualitas tersebut adalah 
sebagai berikut : 
1. Transcendental Approach 
Kualitas dalam pendekatan ini dipandang sebagai suatu yang tak 
tergambarkan namun hanya dapat dirasakan atau diketahui, tetapi sulit 
didefinisikan dan dioperasionlisasikan. Sudut pandang ini biasanya hanya 
dapat diimplementasikan dalam dunia seni, seperti seni musik, seni drama, 
seni tari, dan seni rupa, sehingga perencanaan, produksi, dan pelayanan dalam 
suatu perusahaan tidak dapat menggunakan definisi ini sebagai acuan dasar 
manajemen kualitas. 
2. Product based Approach 
Pendekatan ini menganggap bahwa kualitas diukur dari tampilan berupa 
karakteristik atau atribut dari suatu produk yang dapat dikuantitatifkan dan 
dapat diukur berdasarkan daya guna, daya saing dan kemanfaatnnya bagi para 
konsumen pemakai dan penggunanya sendiri . Pedekatan ini sangat objektif 
sesuai tingkat criteria barang atau jasa yang ditawarkan yang diukur melalui 
daya tahan, efktifitas produk dan kegunaannya. 
 
3. User based Approach 
Pendekatan ini berdasarkan pada pemikiran kualitas akan tergantung 
pada konsumen yang memandangnya, sehingga produk yang paling 
memuaskan seorang konsumen (misalnya perceived quality) merupakan 
produk yang berkualitas paling tinggi. Perspektif yang subjektif dan demand-
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oriented ini juga menyatakan bahwa pelanggan yang berbeda biasanya 
memiliki kebutuhan dan keinginan berbeda pula, sehingga kualitas bagi 
pelanggan adalah sama dengan kepuasan yang maksimal dirasakan oleh para 
pelanggannya. 
4. Manufacturing based Approach 
Perspektif ini bersifat supply-based artinya pendekatan ini akan lebih 
tergantung pada bagaimana supplier merancang, mendesain, merekayasa suatu 
produk yang ditawarkan kepada konsumen. Jadi pendekatan ini sangat 
tergantung kreativitas, inovasi dan ke mampuan teknologi rancang bangun 
yang dimiliki perusahaan dalam merancang produknya. Pendekatan ini 
supplier dituntun dapat memahami keingingan, trend pasar, sehingga supplier 
yang jeli melihat trend pasar akan dapat merebut pangsa pasarnya. 
5. Value based Approach 
Pendekatan ini melihat kualitas dari sisi nilai dan harga. Dengan 
mempertimbangkan trade off antara kinerja dan harga, kualitas didefinisikan 
sebagai affordable excellence. Kualitas dalam perspektif ini bersifat relatif, 
sehingga produk yang memiliki kualitas paling tinggi belum tentu produk 
yang paling bernilai. Akan tetapi yang paling bernilai adalah barang atau jasa 
yang paling tepat dibeli (best buy). 
Kualitas jasa adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian 
atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan (Tjiptono, 
2007: 51). Fokus perhatian dari hubungan pelanggan bagi perusahaan yang 
bergerak di bidang jasa adalah memberikan pelayanan yang prima (service of 
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excellence) dan mengutamakan kepentingan konsumen terlebih dahulu (customer 
oriented).   
Pelayanan merupakan setiap kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak 
kepada pihak lain, pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan 
kepemilikan apapun (Umar, 2004: 13). Pelayanan secara umum adalah rasa 
menyenangkan yang diberikan kepada orang lain disertai kemudahan-kemudahan 
dan memenuhi segala kebutuhan mereka (Sunani, 2012: 58). Pelayanan adalah 
rasa menyenangkan atau tidak menyenangkan yang oleh penerima pelayanan pada 
saat menerima pelayanan.  Pelayanan Anggota mengandung pengertian: 
1. Semua kegiatan yang dilakukan untuk memenuhi, memproses, menyampaikan 
dan memenuhi pesanan pelanggan. 
2. Ketepatan waktu dan reliabilitas penyampaian jasa kepada pelangan. 
3. Serangkaian kegiatan yang meliputi semua bidang bisnis terpadu untuk 
menyampaikan produk atau jasa tersebut sedemikian rupa sehingga 
dipersepsikan dapat memuaskan pelanggan dan merealisasikan pencapaian 
tujuan perusahaan. 
4. Total pesanan yang masuk dan transaksi dengan pelanggan. 
5. Segala tindak lanjut yang akurat serta tanggapan keterangan yang akurat pula 
(Payne, 2006: 14). 
Service quality as the degree to which the service offered can satisfy the 
expectations of the user (Shanka, 2012: 1). Service of excellence adalah jasa 
pelayanan yang dilaksanakan oleh perusahaan dalam upaya untuk memberikan 
rasa kepuasan dan menumbuhkan kepercayaan terhadap pihak pelanggannya 
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(customer), sedangkan customer tersebut merasa dirinya dipentingkan atau 
diperhatikan dengan baik dan wajar (Ruslan, 2009: 245). Kualitas pelayanan 
adalah suatu standar khusus di mana kemampuannya (availability), kinerja 
(performance), keandalannya (reliability), kemudahan pemeliharaan 
(maintainability) dan karakteristiknya dapat diukur (Parasuraman, et al., 2005: 4). 
Berdasarkan pengertian-pengertian tersebut dapat disimpulkan bahwa 
kualitas pelayanan adalah segala bentuk aktivitas yang dilakukan oleh perusahaan 
guna memenuhi harapan konsumen. Kualitas pelayanan (service quality) dapat 
diketahui dengan cara membandingkan persepsi para konsumen atas pelayanan 
yang nyata-nyata mereka terima / peroleh dengan pelayanan yang sesungguhnya 
mereka harapkan/inginkan terhadap atribut-atribut pelayanan suatu perusahaan. 
Meskipun sasaran dari pelayanan cukup sederhana yaitu kepuasan 
pelanggan, tetapi dalam pelaksanaannya tidaklah semudah dalam pengucapannya. 
Karena, untuk mencapai itu semua diperlukan suatu pelayanan yang bermutu. 
Kata mutu sedikit lebih sukar untuk didefinisikan hanya karena banyaknya 
definisi yang dikemukakan dan dipublikasikan oleh para ahli. Pengertiannya dapat 
berbeda makna bagi setiap orang karena memiliki banyak kriteria dan sangat 
tergantung konteksnya, pada intinya mutu didasarkan pada persepsi masing-
masing pelanggan. 
Pelayanan merupakan salah satu produk jasa yang diberikan oleh sebuah 
perusahaan. Produk jasa memiliki karakteristik yang berbeda dengan barang, 
adapun karakteristik dari jasa adalah sebagai berikut : 
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1. Intangibility, jasa tidak dapat dilihat, dirasa, diraba, didengar atau dicium 
sebelum jasa itu dibeli. Nilai penting dari hal ini adalah nilai tidak berwujud 
yang dialami konsumen dalam bentuk kenikmatan, kepuasan atau rasa aman. 
2. Unseparability, jasa tidak mengenal persediaan atau penyimpanan dari produk 
yang telah dihasilkan. Karakteristik ini disebut juga tidak dapat dipisahkan 
(unseparability) mengingat pada umumnya jasa dihasilkan dan dikonsumsi 
secara bersamaan. 
3. Customization. Jasa juga sering kali didesain khusus untuk kebutuhan 
pelanggan, sebagaimana pada jasa asuransi dan kesehatan (Lupiyoadi, 2011 : 
6). 
Menurut Parasuraman, et al., (2005: 10) telah melakukan berbagai 
penelitian terhadap beberapa jenis jasa, dan berhasil mengidentifikasi lima 
dimensi karakteristik yang digunakan oleh para pelanggan dalam mengevaluasi 
kualitas pelayanan yang terdiri dari keandalan, bukti fisik, daya tanggap, jaminan 
dan empati. Hal ini juga sesuai dengan pernyataan dari Tjiptono (2007: 70) 
mengenai dimensi kualitas pelayanan jasa terdiri dari reliability, tangibles, 
responsiveness, assurance dan empathy.  Adapun penjelasan kelima dimensi 
karakteristik kualitas pelayanan tersebut adalah : 
1. Keandalan 
Keandalan (reliability) merupakan kemampuan memberikan pelayanan 
yang dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan (Tjiptono, 2007: 70). 
Hal ini berarti perusahaan memberikan jasanya secara tepat semenjak saat 
pertama (right the first time). Selain itu juga berarti bahwa perusahaan yang 
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bersangkutan memenuhi janjinya, misalnya menyampaikan jasanya sesuai 
dengan jadwal yang disepakati. Dalam unsur ini, pemasar dituntut untuk 
menyediakan produk/jasa yang handal. Produk/jasa jangan sampai mengalami 
kerusakan atau kegagalan. 
Dengan kata lain, produk/jasa tersebut harus selalu baik. Para anggota 
perusahaan juga harus jujur dalam menyelesaikan masalah sehingga pelanggan 
tidak merasa ditipu. Selain itu, pemasar harus tepat janji bila menjanjikan 
sesuatu kepada pelanggan. Sekali lagi perlu diperhatikan bahwa janji bukan 
sekedar janji, namun janji harus ditepati. Oleh karena itu, time schedule perlu 
disusun dengan teliti. 
2. Bukti Fisik 
Bukti fisik (tangible) merupakan fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai, 
dan sarana komunikasi (Tjiptono, 2007: 70). Hal ini bisa berarti penampilan 
fasilitas fisik, seperti gedung dan ruangan front office, tersedianya tempat 
parkir, keberhasilan, kerapian dan kenyamanan ruangan, kelengkapan peralatan 
komunikasi, dan penampilan karyawan. 
Prasarana yang berkaitan dengan layanan pelanggan juga harus 
diperhatikan oleh manajemen perusahaan. Gedung yang megah dengan 
fasilitas pendingin (AC), alat telekomunikasi yang cangggih atau perabot 
kantor yang berkualitas, dan lain-lain menjadi pertimbangan pelanggan dalam 
memilih suatu produk / jasa. 
 
3. Daya Tanggap 
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Daya tanggap (responsiveness) merupakan keinginan para staf untuk 
membantu para konsumen dan memberikan pelayanan dengan tanggap 
(Tjiptono, 2007: 70). Daya tanggap dapat berarti respon atau kesigapan 
karyawan dalam membantu pelanggan dan memberikan pelayanan yang cepat 
dan yang meliputi kesigapan karyawan dalam melayani pelanggan, kecepatan 
karyawan dalam menangani transaksi, dan penanganan. Anggota perusahaan 
harus memperhatikan janji spesifik kepada pelanggan. Unsur lain yang juga 
penting dalam elemen cepat tanggap ini adalah anggota perusahaan selalu siap 
membantu pelanggan. Apa pun posisi seseorang di perusahaan hendaknya 
selalu memperhatikan pelanggan yang menghubungi perusahaan. 
4. Jaminan 
Jaminan (assurance) merupakan pengetahuan, kemampuan, kesopanan, 
dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf; bebas dari bahaya, risiko atau 
keragu-raguan (Tjiptono, 2007 : 70). Pada saat persaingan sangat kompetitif, 
anggota perusahaan harus tampil lebih kompeten, artinya memiliki 
pengetahuan dan keahlian di bidang masing-masing pekerjaan, yang 
menekankan pada faktor security kepada para teknisi yang menangani 
pemasangan dan layanan purna jual. Faktor security, yaitu memberikan rasa 
aman dan terjamin kepada pelanggan. 
5. Empati 
Empati (empathy) merupakan kemudahan dalam melakukan hubungan, 
komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para 
konsumen (Tjiptono, 2007: 70). Setiap anggota perusahaan hendaknya dapat 
mengelola waktu agar mudah dihubungi, baik melalui telepon ataupun bertemu 
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langsung. Dering telepon usahakan maksimal tiga kali, lalu segera dijawab. 
Ingat, waktu yang dimiliki pelanggan sangat terbatas sehingga tidak mungkin 
menunggu terlalu lama. Usahakan pula untuk melakukan komunikasi individu 
agar hubungan dengan pelanggan lebih akrab. Anggota perusahaan juga harus 
memahami pelanggan, artinya pelanggan terkadang seperti anak kecil yang 
menginginkan segala sesuatu atau pelanggan terkadang seperti orang tua yang 
cerewet. Dengan memahami pelanggan, bukan berarti anggota perusahaan 
merasa “kalah” dan harus “mengiyakan” pendapat pelanggan, tetapi paling 
tidak mencoba untuk melakukan kompromi bukan melakukan perlawanan. 
Dimensi karakteristik kualitas pelayanan yang dikemukakan tersebut 
berpengaruh pada harapan pelanggan dan kenyataan yang mereka terima. Jika 
kenyataannya pelanggan menerima pelayanan melebihi harapannya, maka 
pelanggan akan mengatakan pelayanannya berkualitas dan jika kenyataannya 
pelanggan menerima pelayanan kurang atau sama dari harapannya, maka 
pelanggan akan mengatakan pelayanannya tidak berkualitas atau tidak 
memuaskan. 
 
2.1.3. Kepuasan Konsumen 
Pada prinsipnya kegiatan pemasaran yang dilakukan perusahaan akan 
bermuara pada penciptaan nilai superior yang diberikan kepada pelanggan. 
Penciptaan nilai yang superior akan menghasilkan tingkat kepuasan yang 
merupakan tingkat perasaan dimana seorang menyatakan hasil perbandingan atas 
kinerja produk/jasa yang diterima dan yang dinyatakan. Kepuasan merupakan 
penilaian konsumen terhadap fitur-fitur produk atau jasa yang berhasil 
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memberikan pemenuhan kebutuhan pada level yang menyenangkan baik itu di 
bawah maupun di atas harapan (Lupiyoadi, 2011: 53).   
Kepuasan konsumen telah menjadi konsep sentral dalam wacana bisnis 
dan manajemen. Konsumen merupakan fokus utama dalam pembahasan mengenai 
kepuasan dan kualitas jasa. Oleh karena itu, konsumen memegang peranan cukup 
penting dalam mengukur kepuasan terhadap produk maupun pelayanan yang 
diberikan perusahaan.  Kepuasan konsumen adalah perbedaan antara tingkat 
kepentingan dan kinerja atau hasil yang dirasakan (Rangkuti, 2009: 56). 
Kepusan adalah tingkat perasaan setelah membandingkan kinerja/hasil 
yang dirasakan dengan harapannya, sehingga  tingkat kepuasan merupakan fingsi 
dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan harapan. Apabila kinerja di 
bawah harapan, maka pelanggan akan kecewa, bila kinerja sesuai dengan harapan, 
maka pelanggan akan sangat puas (Sumarwan, 2007: 322). 
Kepuasan pelanggan merupakan evaluasi purnabeli di mana alternatif yang 
dipilih sekurang-kurangnya memberikan hasil (outcome) sama atau melampaui 
harapan pelanggan, sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasil yang diperoleh 
tidak memenuhi harapan pelanggan (Tjiptono, 2007: 146).  
Customer satisfaction is the feeling or attitude of a customer towards a 
product or service after it has been used. Customer satisfaction is a major 
outcome of marketing activity whereby it serves as a link between the various 
stages of consumeer buying behaviour. Customer satisfaction is widely recognised 
as a key influence in the formation of customer` future purchase intention (Kaboli, 
et al, 2011: 468).  Kepuasan adalah sejauh mana manfaat sebuah produk dirasakan 
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(perceived) sesuai dengan apa yang diharapkan pelanggan (Taufiq, 2005: 49). 
Kepuasan sangat bergantung kepada persepsi dan harapan pelanggan (Nasution, 
2005: 14).  
Dari beragam pengertian kepuasan tersebut dapat disimpulkan bahwa 
kepuasan pelanggan merupakan tanggapan perilaku, berupa evaluasi atau 
penilaian purnabeli pelanggan terhadap penampilan, kinerja suatu barang atau jasa 
yang dirasakan pelanggan dibandingkan dengan keinginan, kebutuhan, dan 
harapan terhadap produk atau jasa bank tersebut. Hal ini yang dapat menimbulkan 
kepuasan konsumen, pembelian ulang dan loyalitas, dan kepuasan pelanggan ini 
sangat dipengaruhi oleh persepsi dan harapan konsumen terhadap suatu produk 
atau jasa. 
Dewasa ini perhatian kepada pelanggan maupun ketidakpuasan pelanggan 
telah semakin besar pada industri perbankan, dengan semakin banyaknya pihak 
yang menawarkan produk atau jasa sektor perbankan maka pelanggan memiliki 
banyak pilihan.  Pencapaian kepuasan dapat merupakan proses yang sederhana 
maupun kompleks dan rumit. Dalam hal ini pertama setiap individu dalam servce 
counter sangatlah penting berpengaruh terhadap kepuasan yang dibentuk. Untuk 
dapat mengetahui tingkat kepuasan konsumen secara lebih baik, maka perlu 
dipahami pula sebab-sebab kepuasan pelanggan tidak cuma lebih banyak kecewa 
pada jasa daripada barang, tetapi mereka juga jarang mengeluh. Salah satu 
alasannya adalah karena mereka juga ikut terlibat dalam proses penciptaan jasa. 
Kepuasan pelanggan dapat diketahui setelah pelanggan menggunakan 
produk dan jasa pelayanan, dengan kata lain kepuasan pelanggan merupakan 
 
 
34 
 
evaluasi purnabeli atau hasil evaluasi setelah membandingkan apa yang dirasakan 
dengan harapannya. Dari penjelasan tersebut dapat disimpulkan bahwa kepuasan 
adalah hasil (outcome) yang dirasakan atas penggunaan produk dan jasa, sama 
atau melebihi harapan yang diinginkan. Mencakup perbedaan antara tingkat 
kepentingan dan kinerja atau hasil yang dirasakan.  
Pada industri jasa, kepuasan yang diperoleh dipengaruhi oleh kualitas 
adanya interaksi antara konsumen dengan karyawan yang melakukan komunikasi 
untuk mengetahui tentang manfaat jasa tersebut sehingga konsumen mengetahui 
tentang keunggulan jasa dan akhirnya memutuskan untuk melakukan pembelian 
dan merasa puas terhadap produk jasa yang dibelinya. 
Umumnya harapan pelanggan merupakan perkiraan atau keyakinan 
pelanggan tentang apa yang akan diterimanya bila ia membeli atau mengkonsumsi 
suatu produk (barang dan jasa). Sedangkan kinerja yang dirasakan adalah persepsi 
pelanggan terhadap apa yang ia terima setelah mengkonsumsi produk yang dibeli. 
Kepuasan dapat mengacu menjadi loyalitas, oleh karena itu maka perlu 
diciptakan adanya kepuasan, pelanggan akan menjadi loyal terhadap institusi 
bank. Adapun faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah 
sebagai berikut : 
1. Pelayanan  
Perusahaan dan sejauh mana pelanggan merasakan kepuasan khususnya dalam 
dimensial merupakan cara suatu jasa disampaikan kepada pelanggan oleh 
reliabilitas dan kecepatan penyampaian jasa yang dibutuhkan. 
2. Peralatan atau fasilitas  
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Merupakan alat utama untuk memberikan jasa yang dibutuhkan oleh 
pelanggan. Hal ini juga dapat meningkatkan kepercayaan pelanggan, 
karenanya bila peralatannya kurang terlengkapi besar kemungkinan pemuasan 
kebutuhan tersebut sulit dilengkapi. 
3. Pendidikan karyawan  
Hal ini sangat berpengaruh karena dalam menjalankan suatu perusahaan 
dibutuhkan keahlian (skill) dari karyawan yang sesuai dengan bidangnya yang 
digeluti, sehingga pemenuhan kebutuhan tersebut dapat berjalan dengan 
lancar, keahlian juga dapat menambah tingkat kepercayaan pelanggan. 
4. Penanganan keluhan konsumen yang efektif  
Penanganan keluhan konsumen yang efektif dan baik memberikan peluang 
untuk mengubah seorang pelanggan yang tidak puas menjadi pelanggan yang 
puas. Hal ini dikarenakan pelanggan akan merasa bahwa perusahaan menaruh 
perhatian besar kepada setiap masalah pelanggannya dan selalu berusaha 
memperbaiki kekurangannya  (Tjiptono, 2007: 145).   
Ada beberapa metode yang dapat dipergunakan setiap perusahaan untuk 
mengukur dan memantau kepuasan  pelanggannya. Ada empat metode untuk 
mengukur kepuasan pelanggan. Menurut Kotler dalam Tjiptono (2007: 143) 
”metode untuk mengukur kepuasan pelanggan antara lain adalah sistem keluhan 
dan saran, survey kepuasan pelanggan, ghost shopping dan cost customer 
analysis”. Adapun penjelasannya adalah sebagai berikut : 
1. Sistem keluhan dan saran  
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Setiap perusahaan yang berorientasi pada pelanggan (customer 
oriented) perlu memberikan kesempatan seluas-luasnya bagi para pelanggan 
untuk menyampaikan saran, pendapat dan keluhan mereka. Media yang 
digunakan meliputi kotak saran yang diletakkan ditempat-tempat strategis 
(yang mudah dijangkau atau sering dilewati pelanggan), menyediakan kartu 
komentar yang dapat diisikan langsung ataupun yang dapat dikirim via pos 
kepada perusahaan, menyediakan saluran telepon khusus (customer hotline) 
dan lain-lain.  
Informasi yang diperoleh melalui metode ini dapat memberikan ide-ide 
baru dan masukan yang berharga kepada perusahaan, sehingga 
memungkinkannya untuk memberikan respon secara cepat dan tanggap 
terhadap setiap masalah yang timbul. Meskipun demikian karena metode ini 
cenderung bersifat pasif, maka sulit mendapatkan gambaran lengkap 
mengenai kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan. Tidak semua pelanggan 
yang tidak puas lantas akan menyampaikan keluhannya bisa saja mereka 
langsung beralih hotel dan tidak akan menggunakan lagi jasa perusahaan.  
Upaya menciptakan saran (terutama saran yang berkualitas bagus dan 
pelanggan juga sulit diwujudkan dengan metode ini terlebih lagi bila 
perusahaan tidak memberikan timbal balik yang memadai kepada mereka 
yang telah bersusah payah ”berpikir” (menyumbangkan ide) kepada 
perusahaan. 
2. Survei kepuasan pelanggan 
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Umumnya banyak penelitian mengenai kepuasan pelanggan dilakukan 
dengan menggunakan metode survei baik melalui pos, telepon, maupun 
wawancara pribadi. Melalui survei, perusahaan akan memperoleh tanggapan 
dan umpan balik secara langsung dari pelanggan dan sekaligus juga 
memberikan tanda (signal) positif bahwa perusahaan menaruh perhatian 
terhadap pelayanannya. 
3. Ghost shopping 
Metode ini dilaksanakan dengan cara mempekerjakan beberapa orang 
(ghost shopper) untuk berperan atau bersikap sebagai pelanggan atau pembeli 
potensial produk perusahaan dan pesaing. Lalu ghost shopper tersebut 
menyampaikan teman-temannya mengenai kekuatan dan kelemahan produk 
perusahaan dan pesaing berdasarkan pengalaman mereka dalam pembelian 
produk-produk tersebut. Selain itu para ghost shopper juga dapat mengamati 
atau menilai cara perusahaan dan pesaingnya menjawab pertanyaan pelanggan 
dan menangani setiap keluhan.  
Ada baiknya para manajer perusahaan terjun langsung menjadi ghost 
shopper untuk mengetahui langsung bagaimana karyawannya melayani dan 
memperlakukan para pelanggannya. Tentunya karyawan tidak boleh tahu 
kalau atasannya baru melakukan penilaian perusahaannya sendiri dan 
mengajukan berbagai keluhan atau pertanyaan, karena bila hal ini terjadi, 
perilaku mereka akan sangat manis dan penilaian akan menjadi bias. 
4. Cost customer analysis  
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Metode ini sedikit unik, perusahaan berusaha menghubungi para 
pelanggannya yang telah berhenti membeli atau yang telah beralih pemasok.  
 
2.1.4.  Kualitas Pelayanan dalam Islam 
Untuk memahami pengertian kualitas pelayanan menurut perspektif Islam, 
yang dijadikan tolok ukur untuk menilai kualitas pelayanan yaitu standarisasi 
syariah. Islam mensyari'atkan kepada manusia agar selalu terikat dengan hukum 
syara' dalam menjalankan setiap aktivitas ataupun memecahkan setiap 
permasalahan.  
Di dalam Islam tidak mengenal kebebasan beraqidah ataupun kebebasan 
beribadah, apabila seseorang telah memeluk Islam sebagai keyakinan aqidahnya, 
maka baginya wajib untuk terikat dengan seluruh syariah Islam dan diwajibkan 
untuk menyembah Allah SWT sesuai cara yang sudah ditetapkan.  Oleh karena 
itu, variabel-variabel yang diuji dalam suatu penelitian tidaklah murni 
menggunakan teori konvensional saja. Namun menjadikan syariah sebagai standar 
penilaian atas teori tersebut.  
Konsep Islam mengajarkan bahwa dalam memberikan layanan dari usaha 
yang dijalankan baik itu berupa barang atau jasa jangan memberikan yang buruk 
atau tidak berkualitas, melainkan yang berkualitas kepada orang lain. Menurut 
Jurniawan (2014: 52) menyatakan bahwa kualitaspelayanan Islam sesuai dengan 
Al-Quran surat Al-Baqarah ayat 267, yang menyatakan bahwa:  
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                                      
                             
           
Artinya : Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (dijalan Allah) 
sebagian dari hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang kami 
keluarkan dari bumi untuk kamu dan janganlah kamu memilih yang buruk-
buruk lalu kamu nafkahkan darinya padahal kamu sendiri tidak mau 
mengambilnya melainkan dengan memicingkan mata terhadapnya. Dan 
ketahuilah bahwa Allah Maha Kaya lagi Maha Terpuji”. 
 
Pentingnya memberikan pelayanan yang berkualitas disebabkan pelayanan 
(service) tidak hanya sebatas mengantarkan atau melayani. Service berarti 
mengerti, memahami, dan merasakan sehingga penyampaiannyapun akan 
mengenai konsumen dan pada akhirnya memperkokoh posisi dalam mind share 
konsumen. Dengan adanya heart share dan mind share yang tertanam, loyalitas 
seorang konsumen pada produk atau usaha perusahaan tidak akan diragukan.  
1. Reliability (keandalan) adalah kemampuan untuk melaksanakan jasa yang 
dijanjikan secara akurat dan dapat diandalkan. Artinya pelayanan yang 
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diberikan handal dan bertanggung jawab, karyawan sopan dan ramah. Bila ini 
dijalankan dengan baik maka konsumen merasa sangat dihargai.  
Jurniawan (2014: 52) menyatakan bahwa sebagai seorang muslim, telah 
ada contoh teladan yang tentunya bisa dijadikan pedoman dalam menjalankan 
aktifitas perniagaan/muamalah. Allah SWT telah berfirman yang artinya  
 
                           
         
Artinya : Sesungguhnya telah ada pada (diri) Rasulullah itu suri teladan yang 
baik bagimu (yaitu) bagi orang yang mengharap (rahmat) Allah dan 
(kedatangan) hari kiamat dan dia banyak menyebut Allah." (QS. Al- Ahzab: 
21).  
 
Di dalam hadist-hadist mulia, Rasulullah SAW telah mempraktikkan 
dan memerintahkan supaya setiap muslim senantiasa menjaga amanah yang 
diberikan kepadanya. Karena profesionalitas beliau pada waktu berniaga 
maupun aktifitas kehidupan yang lainnya, maka beliau dipercaya oleh semua 
orang dan mendapatkan gelar Al-Amin. 
2. Tangibles (kemampuan fisik) adalah tampilan fasilitas fisik, peralatan, 
karyawan, dan materi komunikasi. Salah satu catatan penting bagi pelaku 
lembaga keuangan syariah, bahwa dalam menjalankan operasional 
perusahaannya harus memperhatikan sisi penampilan fisik para pengelola 
maupun karyawannya dalam hal berbusana yang santun, beretika, dan syar'i.  
Jurniawan (2014: 52), dalam penelitiannya menyatakan bahwa Allah SWT 
berfirman dalam Q.S AI-A'raf : 26 yaitu : 
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                             
                    
 
Artinya : Hai anak Adam, sesungguhnya Kami telah menurunkan kepadamu 
pakaian untuk menutup auratmu dan pakaian indah untuk perhiasan. Dan 
pakaian takwa itulah yang paling baik. Yang demikian itu adalah sebahagian 
dari tanda-tanda kekuasaan Allah, mudah-mudahan mereka selalu ingat. (QS. 
Al-A'raf : 26). 
 
3. Responsivness (daya tanggap) adalah Keinginan untuk membantu konsumen 
dan menyediakan jasa tepat waktu. Dalam Islam harus selalu menepati 
komitmen seiring dengan promosi yang dilakukan oleh perusahaan.  
Jurniawan (2014: 53) menyatakan bahwa apabila perusahaan tidak bisa 
menepati komitmen dalam memberikan pelayanan yang baik, maka resiko 
yang akan terjadi akan ditinggalkan oleh pelanggan. Lebih dari itu, Allah Swt 
telah berfirman: 
  
                          
                         
 
Artinya: "Hai orang-orang yang beriman, penuhilah aqad-aqad itu. Dihalalkan 
bagimu binatang ternak, kecuali yang akan dibacakan kepadamu (Yang 
demikian itu) dengan tidak menghalalkan berburu ketika kamu sedang 
mengerjakan haji. Sesungguhnya Allah menetapkan hukum-hukum menurut 
yang dikehendaki-Nya" (QS.AI-Maidah: 1), 
  
Demikian juga Allah SWT telah mengingatkan kita tentang 
profesionalisme dalam menunaikan pekerjaan. Allah SWT berfirman yang 
 
 
42 
 
artinya :  "Maka apabila kamu telah selesai (dari sesuatu urusan), kerjakanlah 
dengan sungguhsungguh (urusan) yang lain", (QS. Al-Insyirah: 7). 
4. Assurance (jaminan) adalah kemampuan karyawan atas pengetahuan terhadap 
produk secara tepat, kualitas, keramah-tamahan, perkataan atau kesopanan 
dalam membedkan pelayanan, keterampilan dalam memberikan informasi dan 
kemampuan dalam menanamkan kepercayaan konsumen terhadap perusahaan.  
Dalam memberikan pelayanan kepada konsumen hendaklah selalu 
memperhatikan etika berkomunikasi, supaya tidak melakukan manipulasi pada 
waktu menawarkan produk maupun berbicara dengan kebohongan. Sehingga 
perusahaan tetap mendapatkan kepercayaan dari konsumen, dan yang 
terpenting adalah tidak melanggar syariat dalam bermuamalah. Jurniawan 
(2014: 52) menyatakan bahwa Allah SWT telah mengingatkan tentang etika 
berdagang sebagaimana yang termaktub dalam Q.S Asy-Syu'araa':181-182, 
yang artinya  
                               
 
Artinya : "Sempurnakanlah takaran dan janganlah kamu merugikan orang lain; 
dan timbanglah dengan timbangan yang benar. " (QS. Asy-Syu'araa' : 181-
182). 
 
5. Emphaty (perhatian) adalah peduli, perhatian individu yang diberikan kepada 
konsumen.  Jurniawan (2014: 52) menyatakan bahwa perhatian yang diberikan 
oleh perusahaan kepada konsumen haruslah dilandasi dengan aspek keimanan 
dalam rangka mengikuti seruan Allah SWT untuk selalu berbuat baik kepada 
orang lain. Allah telah berfirman yaitu : 
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                           
                 
Artinya : "Sesungguhnya Allah menyuruh (kamu) berlaku adil dan berbuat 
kebajikan, memberi kepada kaum kerabat, dan Allah melarang dari perbuatan 
keji, kemungkaran dan permusuhan. Dia memberi pengajaran kepadamu agar 
kamu dapat mengambil pelajaran." (QS. An-Nahl : 90). 
 
Berdasarkan ayat di atas, jelas bahwa setiap manusia dituntunkan untuk 
berlaku lemah lembut agar orang lain merasakan kenyamanan bila berada 
disampingnya. Apalagi dalam pelayanan yang mana konsumen banyak pilihan, 
bila pelaku bisnis tidak mampu memberikan rasa aman dengan kelemah 
lembutannya maka konsumen akan berpidah ke perusahaan lain. Pelaku bisnis 
dalam memberikan pelayanan harus menghilangkan jauh jauh sikap keras hati dan 
harus memiliki sifat pemaaf kepada pelanggan agar pelanggan terhindar dari rasa 
takut, tidak percaya, dan perasaan adanya bahaya dari pelayanan yang diterima. 
   
2.2. Hasil Penelitian yang Relevan  
Beberapa penelitian terdahulu dapat dilihat pada tabel sebagai  berikut : 
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Tabel 2.1. 
Penelitian Terdahulu 
 
Variabel Peneliti Analisis Data Hasil Penelitian 
Analisis Pengaruh   
Kualitas Layanan 
Internet Banking dan   
Tingkat Kepuasan 
Terhadap Loyalitas 
Anggota  Pada PT 
Bank Rakyat Indonesia 
(Persero) Tbk Kantor 
Cabang Pembantu 
Jamsostek Jakarta 
Huda  
Dan Wahyuni 
(2012) 
Structural 
Equation 
Modelling 
kualitas layanan  
berpengaruh terhadap 
tingkat kepuasan  
pelanggan. Kualitas 
layanan tidak berpengaruh 
terhadap loyalitas anggota.  
Kepuasan tidak 
berpengaruh terhadap 
loyalitas anggota. 
Kepuasan  sebagai variabel 
mediasi  
(intervening)  terhadap 
hubungan  kualitas  
layanan dengan loyalitas, 
Pengaruh Kualitas 
Layanan terhadap 
Kepuasan Pelanggan 
dalam Membentuk 
Loyalitas Pelanggan 
Aryani dan 
Rosinta 
(2010) 
Structural 
Equation 
Modelling 
kualitas layanan 
berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan. 
terdapat pengaruh antara 
kualitas layanan  
terhadap loyalitas 
pelanggan. terrdapat 
pengaruh antara kepuasan 
pelanggan terhadap 
loyalitas pelanggan 
Pengaruh Kualitas 
Layanan dan Produk 
terhadap Kepuasan 
serta  Loyalitas 
Pelanggan Kentucky 
Fried Chicken di 
Tangerang Selatan 
Yesenia  dan. 
Siregar  
(2014) 
Partial Least 
Square 
Kualitas Layanan tidak 
berpengaruh  
terhadap kepuasan. 
Kualitas layanan 
berpengaruh  terhadap 
loyalitas pelanggan. 
Kualitas produk 
berpengaruh terhadap 
kepuasan. Kualitas produk 
tidak berpengaruh 
terhadap loyalitas 
pelanggan/ Kualitas 
produk berpengaruh 
terhadap loyalitas serta 
kepuasan berpengaruh 
signifikan terhadap 
loyalitas  
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Analisis Pengaruh 
Kualitas Pelayanan 
Terhadap Loyalitas 
Pelanggan Dengan 
Kepuasan Pelanggan 
Sebagai Variabel 
Moderating (Studi 
kasus pada Warung 
Makan Bebek Goreng 
Haji Slamet Kartasura) 
Pramono 
(2012) 
SEM kualitas pelayanan 
berpengaruh positif 
terhadap kepuasan 
pelanggan. Kepuasan 
berpengaruh positif 
terhadap loyalitas. 
Kualitas pelayanan 
berpengaruh terhadap 
loyalitas anggota. Kualitas 
pelayanan berpengaruh 
terhadap loyalitas anggota 
dengan kepuasan sebagai 
variabel moderasi.  
Pengaruh Kualitas 
Pelayanan Terhadap 
Loyalitas dengan 
Kepuasan Anggota 
Sebagai Variabel 
Moderating (Studi 
Pada BRI Syariah 
Kantor Cabang 
Pembantu Bantul 
Sudirman) 
Agustina  
(2015)  
Regresi 
moderasi 
Hasil penelitian ini dapat 
disimpulkan bahwa 
melalui uji t (parsial) 
variabel bukti fisik, 
kehandalan, daya tanggap, 
jaminan dan empati 
berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap 
loyalitas. Kepuasan 
menjadi variabel moderasi 
dalam hubungan antara 
variabel kualitas pelayanan 
dengan loyalitas 
 
 
2.3. Kerangka Pemikiran 
Untuk menunjukkan suatu arah dari penyusunan agar dapat memperoleh 
gambaran yang lebih jelas, maka dalam penelitian ini penulis membuat suatu 
kerangka pemikiran. Kerangka pemikiran dalam penelitian ini adalah :  
Gambar 2.1. 
Skema Karangka Pemikiran 
      
 
      H1  
 
 
Kualitas pelayanan  
(X1) 
 
Loyalitas (Y2) 
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                                     H2    H3 
 
 
                                H4 
 
 
Keterangan : 
1. Variabel bebas adalah variabel yang mempengaruhi variabel yang lain, 
variabel bebas dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan 
2. Variabel terikat adalah variabel yang dipengaruhi variabel yang lain, variabel 
terikat dalam penelitian ini adalah loyalitas 
3. Variabel mediasi adalah variabel antara variabel bebas dengan variabel terikat.  
Dalam penelitian ini variabel mediasi adalah  kepuasan. 
Kerangka pemikiran tersebut menunjukkan pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan, dimana semakin baik kualitas pelayanan maka kepuasan 
semakin meningkat. Kualitas pelayanan berpengauh terhadap loyalitas anggota, 
dimana semakin baik kualitas pelayanan maka loyalitas anggota semakin 
meningkat. Kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas anggota, dimana semakin 
baik kepuasan maka loyalitas anggota juga semakin meningkat dan yang terakhir 
bahwa kepuasan menjadi variabel mediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
loyalitas anggota, dimana semakin baik kepuasan maka kualitas pelayanan dan 
loyalitas juga mengalami peningkatan. 
 
2.4. Hipotesis 
Hipotesis adalah suatu jawaban yang bersifat sementara terhadap 
permasalahan penelitian, sampai terbukti melalui data yang terkumpul” (Arikunto, 
2006 : 71). Hipotesis dalam penelitian ini adalah : 
Kepuasan 
(Y1) 
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5. Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas anggota pada Koperasi Jasa 
Keuangan Syariah (KJKS) Bina Insan Mandiri di Karanganyar.   
Hasil penelitian Akbar dan Parves (2009) menunjukkan terdapat hubungan 
yang positif dan signifikan antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas 
pelanggan. Kumar et al. (2009) menyatakan bahwa kualitas pelayanan yang baik 
akan menghasilkan kepuasan pelanggan yang tinggi yang dapat meningkatkan 
loyalitas pelanggan. Dalam mengambil kebijakan untuk meningkatkan loyalitas 
anggota, kualitas pelayanan perlu diperhatikan karena variabel ini berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap loyalitas anggota. Semua atribut kualitas 
pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan dan kepuasan 
pelanggan berkaitan langsung dengan loyalitas pelanggan (Siddiqi, 2011). Ehigie 
dalam Ladhari et al. (2011) juga menemukan bahwa kualitas pelayanan dan 
kepuasana dalah prediktor penting loyalitas anggota koperasi. Berdasarkan kajian 
beberapa penelitian terdahulu tersebut maka hipotesis dalam penelitian ini adalah: 
H1 : Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap  loyalitas 
anggota pada Koperasi Jasa Keuangan Syariah (KJKS) Bina Insan 
Mandiri di Karanganyar. 
6. Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan anggota pada Koperasi 
Jasa Keuangan Syariah (KJKS) Bina Insan Mandiri di Karanganyar.   
Shanka (2012) menyatakan  ada korelasi positif dan signifikan  antara 
dimensi  kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan. Zafar et al. (2012) 
juga menyatakan ada hubungan positif dan signifikan antara kualitas 
pelayanan dengan kepuasan pelanggan. Menurut Bedi dalam Ming et al. 
(2010) pengiriman layanan  yang berkualitas tinggi adalah suatu keharusan 
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untuk mencapai kepuasan  pelanggan. Penelitian tersebut sejalan dengan  
Naeem dan Saif (2009)  yang menemukan bahwa kepuasan pelanggan adalah 
hasil dari kualitas pelayanan. Aldlaigan dan Buttle  dalam Ladhari  et al. 
(2011) mengidentifikasi ada korelasi yang positif dan signifikan antara 
dimensi kualitas pelayanan dan kepuasan secara keseluruhan. Berdasarkan 
kajian beberapa penelitian terdahulu tersebut maka hipotesis dalam penelitian ini 
adalah: 
H2 : Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap  kepuasan 
anggota pada Koperasi Jasa Keuangan Syariah (KJKS) Bina Insan 
Mandiri di Karanganyar. 
7. Kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas anggota pada Koperasi Jasa 
Keuangan Syariah (KJKS) Bina Insan Mandiri di Karanganyar.   
Bowen dan Chen (2001) menemukan bahwa kepuasan pelanggan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian ini 
juga sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Molaee et al. (2013). dan 
Anggraeni (2012) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Anton dalam Singh (2006) 
mengatakan bahwa kepuasan memiliki hubungan yang positif terkait dengan niat 
pembelian kembali, kemungkinan merekomendasikan produk atau layanan, 
loyalitas dan profitabilitas. Berdasarkan kajian beberapa penelitian terdahulu 
tersebut maka hipotesis dalam penelitian ini adalah: 
H3 : Kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap  loyalitas anggota 
pada Koperasi Jasa Keuangan Syariah (KJKS) Bina Insan Mandiri di 
Karanganyar. 
 
 
49 
 
8. Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas anggota Koperasi Jasa 
Keuangan Syariah (KJKS) Bina Insan Mandiri di Karanganyar dengan 
kepuasan sebagai variabel mediasi.   
Dari berbagai pendapat diatas dapat disimpulkan kepuasan anggota 
adalah perasaan pelanggan saat menerima dan setelah merasakan pelayanan 
bank. Mosahab, et al 2010 pada sebuah bank di Teharan, Irak, mengenai 
hubungan antara servqual, kepuasan, dan loyalitas yang ditawarkan Bank 
Sepah kepada pelangan, menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan memainkan 
peran mediator dalam pengaruh servqual terhadap loyalitas layanan. Hal ini 
didukung oleh penelitian yang telah dilakukan oleh Dahiyat, et al 2011 
tentang pengujian peranan mediasi kepuasan pelanggan dan kepercayaan 
pelanggan dalam hubungannya antara servqual dan loyaltias pelanggan pada 
operator layanan mobile di Yordania. Dari penelitian tersebut terbukti bahwa 
setiap kepuasan dan kepercayaan pelanggan telah sepenuhnya memediasi 
hubungan antara servqual dan loyalitas pelanggan. Yang (2007) tentang 
penilaian dampak dari e-kualitas dan e-kepuasan terhadap loyalitas suatu situs 
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan kualitas informasi memiliki 
dampak yang kuat pada e-kepuasan, yang pada gilirannya, memiliki dampak 
yang signifikan terhadap e-loyalitas dan peran mediasi dari e-kepuasan telah 
terbukti di dalam model ini. Berdasarkan pemaparan diatas, maka hipotesis 
yang dibangun adalah: 
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H4 : Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas anggota pada 
Koperasi Jasa Keuangan Syariah (KJKS) Bina Insan Mandiri di 
Karanganyar  dengan kepuasan sebagai variabel mediasi.   
 
 
 
 
 
 
BAB III 
METODE PENELITIAN 
 
3.1. Waktu dan Wilayah Penelitian  
Penelitian ini dilakukan pada bulan September 2016 – Januari 2017 di 
Koperasi Jasa Keuangan Syariah (KJKS) Bina Insan Mandiri di Karanganyar. 
 
3.2. Jenis Penelitian  
Penelitian ini merupakan penelitian survei yang dilakukan pada anggota 
Koperasi Jasa Keuangan Syariah (KJKS) Bina Insan Mandiri di Karanganyar. 
 
3.3. Populasi, Sampel dan Teknik Pengambilan Sampel  
3.3.1. Populasi 
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek/subjek yang 
mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti 
untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2010: 61). 
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh anggota di KJKS Bina Insan Mandiri 
Karanganyar sebanyak 5.882 anggota. 
 
3.3.2. Sampel  
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Sampel adalah sebagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh 
populasi. (Sugiyono, 2010: 74).  Untuk mengetahui besarnya sampel maka 
digunakan rumus Slovin dengan rumus sebagai berikut : (Umar, 2004 : 108) 
                N 
n = –––––––––––––––––– 
            1 + N e2         
 
 
Keterangan : 
n = ukuran sampel 
N = ukuran populasi 
e = persen kelonggaran ketidaktelitian karena kesalahan pengambilan 
sampel yang masih dapat ditolerir. 
Untuk penelitian ini, perhitungan rumus Slovinnya adalah : 
               5.882 
n = –––––––––––––––– = 98,42 dibulatkan menjadi 100 responden 
                    1 + 5.882 (0,1)2 
 
Sehingga dalam penelitian ini diambil sampel 100 orang anggota Koperasi 
Jasa Keuangan Syariah (KJKS) Bina Insan Mandiri di Karanganyar. 
 
3.3.3 Teknik Pengambilan Sampel 
Teknik yang digunakan dalam pengambilan sampel pada penelitian ini 
adalah accidental sampling. Menurut Sugiyono (2010: 77) menyatakan bahwa 
accidental sampling adalah teknik penentuan sampel yang secara kebetulan 
ditemui oleh peneliti dan cocok digunakan sebagai sumber data. 
 
3.4. Data dan Sumber Data 
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Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dimana 
peneliti secara langsung dari responden dengan menggunakan kuesioner. 
 
3.5. Teknik Pengumpulan Data 
Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan beberapa 
teknik yaitu sebagai berikut : 
3.5.1. Kuesioner 
Dalam penelitian ini peneliti menyebar angket atau kuesioner secara 
langsung kepada responden dengan disertai alternatif jawaban. Kuesioner 
menggunakan skala Liker dengan penilaian sebagai berikut : 
1. Sangat Setuju   diberi skor 5 
2. Setuju   diberi skor 4 
3. Netral   diberi skor 3 
4. Tidak Setuju  diberi skor 2 
5. Sangat Tidak Setuju diberi skor 1 
 
3.5.2. Studi Pustaka 
Yaitu dengan menggunakan studi pustaka melalui literatur yang ada 
hubungannya dengan penelitian. 
 
3.6. Variabel Penelitian  
3.6.1. Variabel Bebas (Independent Variable) 
Variabel bebas adalah variabel yang mempengaruhi variabel terikat, yang 
termasuk variabel bebas dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan. 
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3.6.2. Variabel Terikat (Dependent Variable)  
Variabel terikat adalah variabel yang dipengaruhi oleh variabel bebas, dalam 
hal ini adalah loyalitas anggota. 
 
3.6.3. Variabel Mediasi (Mediating Variable)  
Variabel mediasi adalah variabel antara variabel bebas dengan variabel 
terikat, dalam hal ini adalah kepuasan. 
3.7. Definisi Operasional Variabel 
3.7.1. Kualitas Pelayanan  
Kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan 
anggota serta ketepatan penyampaiannya untuk menghimbangi harapan anggota 
pada Koperasi Jasa Keuangan Syariah Bina Insan Mandiri di Karanganyar. 
Dimensi kualitas pelayanan terdiri dari: 
a. Bukti fisik (tangibles): meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan 
sarana komunikasi. Indikatornya adalah : 1) peralatan kantor, 2) tempat parkir 
dan ruang tunggu serta 3) seragam pegawai. 
b. Keandalan (reliability), yakni kemampuan memberikan layanan yang 
dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan. Indikatornya adalah: 1) 
keandalan dalam menangani transaksi, 2) keandalan dalam 
pengadministrasian dokumen, 3) keandalan dalam menepati janji. 
c. Daya tanggap (responsiveness) yaitu keinginan para staf untuk membantu 
anggota dan memberikan layanan dengan tanggap. Indikatornya adalah: 1) 
pemberian informasi dalam pelayanan anggota, 2) kesediaan membantu 
kesulitan anggota, 3) kesediaan meluangkan waktu untuk anggota. 
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d. Jaminan (assurance), mencakup pengetahuan, kompetensi, kesopanan dan 
sifat dapat dipercaya  yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, risiko a tau 
keragu-raguan. Indikatornya adalah 1) menciptakan perasaan aman dalam 
bertransaksi, 2) kesabaran dalam pelayanan, 3) dukungan manajemen kepada 
pegawainya dalam pelaksanaan tugas. 
e. Empati (empathy), meliputi kemudahan dalam menjalin relasi, komunikasi 
yang baik, perhatian pribadi, dan pemahaman atas kebutuhan indivdiual para 
anggota. Indiaktornya adalah: 1) perhatian secara personil karyawan kepada 
anggota, 2) mau memahami kebutuhan anggota, 3) kesungguhan pelayanan 
sesuai kepentingan anggota. 
 
3.7.2. Kepuasan  
Kepuasan anggota (customer satisfaction) adalah upaya pemenuhan 
kebutuhan dan keinginan anggota serta ketepatan penyampaiannya untuk 
mengimbangi harapan anggota pada Koperasi Jasa Keuangan Syariah Bina Insan 
Mandiri di Karanganyar. Indikatornya adalah: 1) selalu dapat memenuhi 
kebutuhan dan keinginan anggota, 2) selalu melayani tepat waktu, 3) sudah 
melayani sesuai harapan anggota dan 4) selalu dapat memberikan solusi. 
 
3.7.3. Loyalitas Anggota 
Menunjukkan loyalitas anggota yang diukur dari sikap anggota dalam 
Menentukan pilihannya untuk tetap menggunakan produk atau jasa dari suatu 
lembaga keuangan. Sikap Menentukan pilihan tersebut juga untuk membuatn 
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komitmen dan melakukan pembelian ulang pada Koperasi Jasa Keungan Syariah  
tersebut. 
Indikatornya adalah : 
1. Menunjukkan rekomendasi yang diukur dari kemauan pelanggan untuk 
mengajak orang lain untuk melakukan pembelian atau menggunakan 
produk tersebut. 
2. Menunjukkan pembelian yang diukur dari kemauan pelanggan untuk 
membeli produk yang Pilihan Pertama ditawarkan oleh koperasi. 
3. Menunjukkan pilihan pertama yangdiukur dari kemauan pelanggan untuk 
dapat menjadikan Koperasi Jasa keuangan Syariah Bina Insan Mandiri 
Karangayar ke orang lain  sebagai pilihan pertama bagikeputusannya. 
4. Menunjukkan word of mouth (Dari mulut ke mulut) adalah yang diukur 
dari kemauan pelanggan untuk membicarakan hal-hal yang bagus terhadap 
produk dari Koperasi Jasa keuangan Syariah Bina Insan Mandiri 
Karangayar ke orang lain. 
 
3.8.  Uji Instrumen Penelitian  
Skala likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi 
seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial. Dalam penelitian, 
fenomena sosial ini telah ditetapkan secara spesifik oleh peneliti, yang selanjutnya 
disebut sebagai variabel penelitian (Sugiyono, 2007:132). 
Dengan skala likert, maka variabel yang akan diukur dijabarkan menjadi 
indikator variabel. Kemudian indikator tersebut dijadikan sebagai titik tolak untuk 
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menyusun item-item instrumen yang dapat berupa pertanyaan  atau pernyataan. 
Jawaban setiap item instrumen yang menggunakan skala likert mempunyai 
gradasi dari sangat positif sampai sangat negatif. 
Pernyataan dalam kuesioner ini menggunakan skala likert dengan rentang 
skor 5 menunjukkan responden sangat setuju hingga skor 1 menunjukan 
responden sangat tidak setuju. Seperti yang tertera dalam tabel di bawah ini: 
Tabel 
Skala likert 
No Pernyataan Skor 
1 Sangat Setujuh 5 
2 Setujuh 4 
3 Netral 3 
4 Tidak Setujuh 2 
5 Sangat Tidak Setujuh 1 
 Sumber : Sugiyono (2010:133) 
1. Uji Validitas  
Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu 
kuesioner. Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan tingkat-tingkat 
kevalidan suatu instrumen (Arikunto, 2006: 170).  
Teknik yang digunakan untuk Uji validitas digunakan untuk mengukur 
valid atau tidaknya suatu kuesioner. Suatu item dikatakan valid jika  p value < 
0,05, dan sebaliknya apabila p value >  0,05 maka item tersebut tidak valid.  
Uji validitas menggunakan korelasi product moment dengan program SPSS 
(Ghozali : 2010, 52) 
2. Uji Reliabilitas 
Reliabilitas merupakan alat untuk mengukur suatu kuesioner yang 
merupakan indikator dari variabel. Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau 
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handal jika jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten atau 
stabil dari waktu ke waktu (Ghozali, 2005 : 42).  
Uji reliabilitas dalam penelitian ini menggunakan program SPSS dengan 
uji statistik Cronbach Alpha (α). “Suatu konstruk atau variabel dikatakan 
reliabel jika nilai Cronbach Alpha > 0,60” (Ghozali, 2005: 42). 
 
3.8.1  Teknik Analisis Data 
Teknik analisis data dalam penelitian ini dilakukan dengan 
menggunakan analisis regresi berganda.Menurut Ghozali (2011:96) dalam 
analisis regresi, selain mengukur kekuatan hubungan dua variabel atau lebih, 
juga menunjukkan arah hubungan antara variabel dependen dengan variabel 
independen. Persamaan regresi pada penelitian ini adalah sebagai berikut : 
Y = a + b1 X1 + b2 X2 + e 
Keterangan : 
Y =  Kualitas Pelayanan 
a  =  Konstanta 
X1 =  Kepuasan  
X2 =  Loyaliatas 
b1,2  =  Koefisien regresi 
e = Error, yaitu pengaruh variabel lain yang tidak masuk dalam 
model, tetapi ikut mempengaruhi 
1. Uji Asumsi klasik 
Uji Asumsi Klasik dilakukan untuk mengetahui apakah model regresi 
yang dibuat dapat digunakan sebagai alat prediksi yang baik. Uji asumsi 
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klasik yang akan dilakukan adalah uji normalitas, uji multikolinearitas, uji 
heteroskedastisitas, dan uji multikolinearitas. 
2. Uji Normalitas  
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, 
variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi tidak normal. 
Pengujian dilakukan melalui uji statistik yaitu dengan uji Kolmogrov-
Smirnov. Kriterianya, apabila nilai statistik yang dihasilkan dari perhitungan 
uji Kolmogrov-Smirnov menghasilkan p value > 0,05, maka  variabel 
pengganggu atau residual berdistribusi normal, sebaliknya apabila nilai 
statistik yang dihasilkan dari perhitungan uji Kolmogrov-Smirnov 
menghasilkan p value  ≤  0,05,  maka variabel pengganggu atau residual tidak 
berdistribusi normal (Ghozali, 2005: 115). 
a. Uji Multikolinearitas 
Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah model regresi 
ditemukan adanya korelasi linier antar variabel bebas. Model regresi yang 
baik seharusnya tidak terjadi korelasi diantara variabel independen.  Salah 
satu cara untuk mendeteksi ada tidaknya multikolinearitas dalam penelitian 
ini dengan melihat nilai tolerance dan nilai Varians Inflation Factor (VIF). 
Apabila nilai tolerance > 0.1 dan nilai VIF < 10, maka tidak terjadi 
multikolinearitas. Sebaliknya  apabila  nilai  tolerance ≤ 0.10 dan nilai VIF 
≥10, maka terjadi multikolinearitas (Imam Ghozali, 2005: 91). 
b. Uji Heteroskedastisitas 
Uji  heteroskedastisitas  bertujuan  untuk  menguji apakah dalam 
model regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan 
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ke pengamatan yang lain. Jika variance dari residual satu pengamatan ke 
pengamatan yang lain tetap maka disebut homoskedastisitas dan jika berbeda 
disebut heteroskedastisitas. Model regresi yang baik adalah yang 
homoskedastisitas atau tidak terjadi heteroskedastisitas (Ghozali, 2005: 105). 
Pengujian heteroskedastisitas dapat dilakukan dengan Uji Glejser, yaitu 
dengan cara meregres nilai absolut residual terhadap variabel independen. 
Ketentuan jika p value > 0,05 maka tidak terjadi heteroskedastisitas 
sebaliknya jika p value ≤ 0,05 maka terjadi heteroskedastisitas (Ghozali, 
2005: 108).  
4.8.3. Uji Ketepatan Model  
uji ketepatan model digunakan untuk mengukur ketepatan fungsi regresi 
sampel dalam menaksir nilai aktual. Secara statistik uji ketepatan model dapat 
dilakukan melalui pengukuran nilai koefisien, nilai statistik F dan nilai statistik t. 
Perhitungan statistik disebut signifikan secara statistik apabila nilai uji statistiknya 
berada dalam daerah kritis (daerah dimana Ho ditolak). Sebaliknya perhitungan 
statistik disebut tidak signifikan apabila nilai uji statistiknya berada dalam daerah 
dimana Ho diterima (Ghozali, 2011: 97). 
1. Uji F  
Pemeriksaan asumsi residual erat kaitannya dengan kelayakan model 
regresi. Suatu model regresi dengan parameter signifikan dan memenuhi 
kriteria terbaik tetapi melanggar asumsi residual maka disarankan untuk tidak 
digunakan. Uji ketepatan  mdoel menggunakan uji F. 
a. Menentukan Ho dan Ha 
Ho  :  1 = 2= 0, berarti model tidak tepat atau tidak layak untuk 
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memprediksi pengaruh variabel kualitas pelayanan 
dan kepuasan terhadap variabel loyalitas anggota  
Ha :  1  2 0, berarti model tepat atau layak untuk memprediksi 
pengaruh variabel kualitas pelayanan dan kepuasan 
terhadap variabel loyalitas anngota 
 
 
b. Level of significance () = 0,05  
Menentukan level of significance, yaitu  05,0  atau 5 %. 
c. Menentukan kriteria pengujian yaitu 
Ho  diterima bila p value    0,05  
Ho  ditolak bila p value  < 0,05  
d. Kesimpulan : 
Apabila p value    0,05 maka model tidak layak (fit) untuk digunakan 
untuk memprediksi variabel bebas terhadap variabel terikat, sebaliknya 
apabila p value  < 0,05 maka model layak atau fit untuk digunakan untuk 
memprediksi variabel bebas terhadap variabel terikat 
2. Koefisien Determinasi (R2) 
Koefisien determinasi (R2) pada intinya mengukur seberapa besar 
sumbangan pengaruh variabel bebas dalam menerangkan variasi variabel 
terikat. Nilai koefisien determinasi adalah nol sampai dengan satu. Nilai R2 
yang kecil berarti sumbangan atau pengaruh variabel bebas dalam 
menjelaskan variasi model variabel terikat amat kecil. Nilai yang mendekati 
 
 
61 
 
satu berarti variabel-variabel bebas memberikan hampir semua informasi  
yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel  terikat.  
 
3.8.5. Uji Hipotesis 
Uji hipotesis dalam penelitian menggunakan analisis jalur (path analysis). 
Analisis jalur (path analysis) merupakan perluasan dari regresi untuk menaksir 
hubungan kasualitas antar variabel (model kausal).  Model regresi digunakan 
untuk mengetahui besarnya pengaruh variabel independen terhadap variabel 
dependen. Secara matematis, analisis ini tidak lain adalah analisis regresi 
berganda terhadap data yang dibakukan. Dengan demikian, perangkat lunak 
statistika yang mampu melakukan analisis regresi berganda dapat pula dipakai 
untuk analisis jalur. Subjek utama analisis ini adalah variabel-variabel yang saling 
berkorelasi. Adapun rumus yang digunakan adalah sebagai berikut:  
Persamaan 1 : Y1 = o + 1X  +  ε    
Persamaan 2 : Y2 = o + 1X1 + 2X2 + ε  (Ghozali, 2005: 81) 
Keterangan : 
o  = Konstanta 
1,2  = Koefisien variabel X1......X2 
Y2  = Loyalitas anggota 
X2/Y1  = Kepuasan anggota 
X  = Kualitas pelayanan 
e  = Standar error 
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Pada penelitian ini variabel kepuasan anggota ditempatkan sebagai 
variabel intervening untuk memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
loyalitas anggota. Analisis jalur merupakan suatu teknik analisis statistika yang 
dikembangkan dari analisis regresi berganda. Teknik ini dikenal juga sebagai 
analisis lintas atau analisis lintasan.   
Pengujian hipotesis bertujuan untuk menguji apakah kualitas pelayanan 
berpengaruh langsung dan tidak langsung terhadap kepuasan dan loyalitas 
anggota. Uji pengaruh langsung dan tidak langsung dilakukan melalui langkah-
langkah sebagai berikut : 
1. Tahap analisis dilakukan dengan menghitung nilai p (koefisien jalur) dan nilai 
e (unexplained variance). Nilai p atau kofisien jalur dapat dilihat dari nilai 
Beta atau Standardized Coefficient yang ditunjukkan oleh SPSS. Sedangkan 
besarnya nilai e dicari dengan rumus e = {(1-R2)2s}. 
2. Berdasarkan perhitungan koefisien jalur (p) dan nilai e dapat dihitung 
besarnya pengaruh langsung dan pengaruh tidak langsung adalah : 
Pengaruh langsung X → Y2   = p2 
Pengaruh tidak langsung X → Y1 → Y2  = p1 x p3 
Total pengaruh      = –––––––– 
      = p2 + (p1 x p3) 
(Ghozali, 2005: 248) 
Jadi besarnya koefisien pengaruh tidak langsung dihitung dari total pengaruh 
variabel bebas (kualitas pelayanan ke kepuasan dan loyalitas anggota atau p2 
+ (p1xp3). 
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3.8.4.  Regresi Linear Berganda 
Analisis ini digunakan untuk mengetahui pengaruh dari variabel bebas 
(kualitas pelayanan dan kepuasan ) terhadap variabel terikat (loyalitas).  Rumus 
yang digunakan adalah: 
Y = a + b1X1 + b2X2 + e    (Sugiyono, 2010: 275) 
Keterangan : 
Y  = Loyalitas anggota 
a  = Konstanta 
X1  = Kualitas pelayanan 
X2  = Kepuasan 
b1,2  = Koefisien regresi 
e  = Error 
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BAB IV 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
4.1. Gambaran Umum Penelitian 
4.1.1. Sejarah Berdirinya KJKS Bina Insan Mandiri Karanganyar 
Koperasi Jasa Keuangan Syariah (KJKS) adalah sebuah lembaga keuangan 
syariah yang dapat mengumpulkan dan menyalurkan dana anggota dengan 
menggunakan prinsip syariah Islam. Pendirian KJKS Bina Insan Mandiri ini 
bermula dari kelompok pengajian yang sudah berlangsung sejak tahun 2004. 
Semula para tokoh dalam pengajian ini yaitu segenap perangkat desa dan 
sekretaris desa berencana untuk mengganti sistem bunga yang haram dengan 
bunga yang sesuai dengan syariah atau yang sering disebut sebagai bagi hasil. 
Peminjaman awal bermula untuk para anggota pengajian dengan pengembalian 
sesuai kemampuan yang dimiliki para anggota. 
Selama hampir dua tahun para pengurus dan anggota berencana mendirikan 
suatu badan usaha bernama Koperasi Jasa Keuangan Syariah (KJKS) Bina Insan 
Mandiri (BIM). KJKS Bina Insan Mandiri merupakan lembaga keuangan mikro 
syariah di bawah pembinaan Dinas Perindag Koperasi dan UMKM Kabupaten 
Karanganyar yang pada tanggal 25 Maret 2006 mendapat SK Bupati Karanganyar 
No. 180.518/08/tahun 2006 dan berbadan Hukum Koperasi Jasa Keuangan 
Syariah (KJKS). 
Lembaga ini bergerak dalam sektor jasa keuangan syariah, meliputi 
pengelolaan Baitul Maal yakni menerima dan menyalurkan dana-dana zakat, 
infaq, dan shodaqoh serta dana-dana sosial lainnya. Adapun usaha pokok lembaga 
ini adalah pengelolaan Baitul Tamwil yakni pengelolaan dana-dana simpanan dan 
 
 
 
65 
 
investasi anggota serta menyalurkan pembiayaan berdasarkan pola dan prinsip-
prinsip syariah Islam. Pada saat KJKS BIM berdiri memiliki anggota sebanyak 20 
orang, namun seiring dengan berjalannya waktu sampai dengan bulan Desember 
2016 ini telah telah memiliki jumlah anggota sebanyak 5.882 anggota. 
Koperasi Jasa Keuangan Syari'ah Bina Insan Mandiri Karanganyar 
didirikan dengan tujuan membantu meningkatkan taraf hidup masyarakat 
khususnya msyarakat lapis bawah dalam bidang ekonomi. Penerapan bagi hasil 
dalam setiap transaksi (akad) merupakan upaya menghindari sistem bunga (riba) 
sedini mungkin menjadi pola syariah.  
Koperasi Jasa Keuangan Syari'ah Bina Insan Mandiri Karanganyar 
beralamat di Jalan Solo - Purwodadi Km. 8 (Selatan Pondok Pesantren Imam 
Bukhori), Gondang Rejo Karanganyar sekaligus sebagai kantor pusat dalam 
operasional koperasi. Saat ini Koperasi Jasa Keuangan Syari'ah Bina Insan 
Mandiri Karanganyar telah memiliki beberapa kantor cabang yaitu : 
1. Cabang Ceplukan :  
Ceplukan RT 02 / 07 Wonorejo, Gondangrejo, Karangayar  Telp. 0271 - 
858022 
2. Cabang Jeruksawit :  
Komplek  Ruko Jeruk Sawit  Blok 6 Gondangrejo, Karanganyar Telp. 0271-
852484 
3. Cabang Klodran :  
Jl. Embarkasi Haji Km. 2 Klodran, Colomadu, Karanganyar Telp. 0271-
7655299 
4. Cabang Sroyo :  
Jl. Solo – Sragen Km. 9 Sroyo, Jaten, Karanganyar Telp. 0271-8200414 
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5. Kantor Tuban :  
Tuban Kidul,Tuban, Gondangrejo, Karanganyar Telp. 0271-8501829 
6. Cabang Gemolong :  
Jl. Solo - Purwodadi Km. 20 Gemolong, Sragen Telp. 0271-6812473 
7. Cabang Tawangmangu :  
Margosanten Rt. 02/02 Sepanjang, Tawangmangu  Telp. 0271-697673 
 
4.1.2. Struktur Organisasi 
Struktur organisasi dalam Koperasi Jasa Keuangan Syariah Bina 
InsanMandiri adalah sebagai berikut : 
Gambar 4.1.  
 
Struktur Organisasi Koperasi Jasa Keuangan Syariah 
Bina Insan Mandiri Karanganyar 
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Berdasarkan struktur organisasi tersebut dapat dijelaskan tugas dan 
tanggung jawab masing-masing bagian yaitu sebagai berikut : 
1. Dewan Pengawas 
Bertugas mengawasi keseluruhan jalannya operasional Koperasi Jasa 
Keuangan Syariah (KJKS) secara umum. 
2. Dewan pengawas Syariah 
Bertugas mengawasi jalannya kegiatan operasional dan produk-produk yang 
dijalankan oleh lembaga koperasi agar tidak menyimpang dari ketentuan 
syariah Islam. 
3. Manajer 
Tugas: 
a. Melaksanakan fungsi leadership seperti sebagai panutan (teladan), 
berprakarsa, berinisiatif, bertanggung jawab, adil, tegas, obyektif, 
mengayomi dan berarti berkorban. 
b. Melaksanakan fungsi manajemen seperti melaksanakan planning (harian, 
mingguan, bulanan dan tahunan), budgeting, organizing, controlling, 
reporting, evaluating dan sebagainya.  
c. Melaksanakan fungsi administrator seperti menanda tangani surat-surat, 
perjanjian/kontrak/akad, kewenangan (otorisasi) laporan keuangan. 
d. Melaksanakan fungsi public relation seperti menjalin hubungan dengan 
masyarakat, anggota, lembaga sejenis, instansi, dan institusi terkait. 
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e. Melaksanakan fungsi supervisor seperti memberi arahan, saran, motivasi, 
nasehat, penilaian, dan pengawasan kepada staf bawahannya. 
Wewenang : 
a. Menyeleksi pengajuan permohonan sebagai anggota sesuai prosedur dan 
ketentuan yang berlaku. 
b. Menerima dan menolak pengajuan permohonan membuka rekening 
simpanan dan pengajuan pembiayaan. 
c. Memberikan persetujuan atau penolakan realisasi pembiayaan 
2.  Accounting  
Tugas : 
a. Melaksanakan kegiatan administrasi, inventaris, personalia, dan kearsipan 
kantor. 
b. Melakukan verifikasi dan validasi data-data dan bukti-bukti transaksi 
dengan kebenaran fakturnya. 
c. Melakukan pembukuan akuntatif dan membuat laporan keuangan serta 
laporan lainnya yang diperlukan oleh lembaga. 
d. Bersama manajer senantiasa melakukan koordinasi untuk mengendalikan 
dan menjaga rasio-rasio keuangan lembaga. 
e. Melayani/memberikan laporan kepada pengurus baik dalam rangka 
pelaporan rutin, pengawasan rutin maupun keperluan audit. 
Wewenang ; 
a. Berwenang meminta data dan bukti-bukti pendukungnya yang berkaitan 
dengan transaksi yang terjadi di kantor yang dilakukan oleh manajer. 
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b. Berwenang memberikan laporan, data, arsip, atau dokumen yang diminta 
oleh pengurus maupun manajer. 
3.  Teller  
Tugas : 
a. Melayani dan memberikan informasi tentang produk-produk Koperasi Jasa 
Keuangan Syariah Bina Insan Mandiri kepada pelanggan. 
b. Melayani transaksi funding maupun financing. 
c. Meneliti secara cermat alat dan bukti transaksi tentang kelengkapannya, 
kebenarannya dan legalitasnya. 
d. Membuat laporan transaksi funding, financing, kas serta rekapannya 
kepada bagian accounting. 
Wewenang : 
a. Berwenang menolak transaksi yang tidak memenuhi syarat dan prosedur  
baku KJKS Bina Insan Mandiri 
b. Berwenang menolak transaksi yang tidak terbukti/diragukan kebenarannya 
dan legalitasnya. 
c. Berwenang menolak transaksi yang telah ditentukan tidak mendapat 
otorisasi dari pejabat yang berwenang. 
4.  Marketing  (Financing) 
Tugas : 
a. Melaksanakan kegiatan survei bagi calon anggota debitur yang 
mengajukan pembiayaan atas dan manajer. 
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b. Melaksanakan kegiatan penarikan angsuran/pengembalian pembiayaan 
bagi hasilatas pembiayaan yang diberikan oleh koperasi jasa keuangan 
syariah. 
Wewenang : 
a. Melakukan crosscheck data antara data anggota dan data di kantor. 
b. Melakukan negoisasi dan pendekatan yang dirasakan tepat dan efektif 
dalam melakukan penarikan / penagihan pembiayaan. 
5.  Marketing  (Funding) 
Tugas : 
a. Melaksanakan kegiatan keagenan atau mewakili KJKS Bina Insan Mandiri 
di lapangan dalam melayani anggota yang membutuhkan transaksi dengan 
KJKS seperti setoran dan penarikan simpanan atau deposito sesuai dengan 
syarat, prosedur yang telah ditetapkan. 
b. Melaksanakan kegiatan pemasaran atas produk-produk KJKS kepada 
masyarakat sesuai dengan target dan sasaran yang telah ditentukan atau 
diprogramkan 
Wewenang : 
a. Melakukan  crosscheck data antara data anggota dan data di kantor. 
b. Melakukan negoisasi dalam melaksanakan tugas-tugas funding dalam 
berbagai aspek, seperti aspek jenis tabungan, jenis akad, jangka waktudan 
nisbah bagi hasil/ mark upsejauh tidak menyimpang peraturan, syarat dan 
prosedur yang berlaku. 
6.  Komite Pembiayaan 
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Tugas : 
a. Melakukan verifikasi berkas persyaratanpengajuan pembiayaan tentang 
kelengkapannya dan keabsahannya. 
b. Melakukan verifikasi dan pengujian data hasil survey dan wawancara. 
c. Melakukan analisa tingkat kelayakan pengajuan pembiayaan secara 
obyektif. 
d. Menganalisa pembiayaan bermasalah dan memberikan solusi yang tepat 
dan baik bagi lembaga dan anggota. 
Wewenang : 
a. Berwenang menyetujui atau menolak terhadap suatu pengajuan 
pembiayaaan yang besarnya kurang dan atau sama dengan 50% dan 
agunan yang diberikan untuk memperoleh pinjaman. 
b. Berwenang memberikan rekomendasi restrukturisasi atas pembiayaan 
bermasalah dari plafon pembiayaan yang besarnya kurang dan atau sama  
dengan ketentuan 
 
4.1.3. Pemasaran Koperasi Jasa Keuangan Syariah (KJKS) Bina Insan 
Mandiri Karanganyar 
 
1. Produk  
 
Produk yang dihasilkan Koperasi Jasa Keuangan Syariah (KJKS) ada 
dua yaitu produk funding dan produk lending. Produk funding yaitu produk 
yang dapat menarik dana untuk kelangsungan hidup lembaga sedangkan 
produk lending adalah produk yang dapat menyalurkan dana (pembiayaan) 
yang ada kepada masyarakat. 
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a. Pembiayaan 
1) Mudharabah 
Mudharabah aitu akad kerjasama usaha antara BMT Bina Insan 
Mandiri dengan anggota dimana pihak pertama (shahibul maal) 
menyediakan seluruh modal sedangkan anggota menjadi pengelola 
usaha. Seluruh modal dibagi antara kedua belah pihak dengan nisbah 
bagi hasil yang disepakati. 
2) Murabahah 
Murabahah yaitu pembiayaan berakad jual beli barang jatuh tempo 
antara Koperasi Jasa Keuangan Syariah Bina Insan Mandiri dengan 
anggotapada harga asal dengan tambahan keuntungan yang disepakati. 
3) Musyarakah 
Musyarakah yaitu akad kerja sama usaha antara KJKS Bina Insan 
Mandiri dengan anggota, dimana kedua belah pihak memberikan andil 
permodalan dengan kesepakatan bahwa keuntungan dan kerugian atau 
resiko akar ditanggung bersama sesuai kesepakatan. 
4) Ijarah 
Ijarah yaitu akad pemindahan hak guna antara KJKS Bina Insan 
Mandiri dengan anggota atas barang ataupun jasa melalui pembayaran 
upah sewa atau jasa yang disebut juga pembiayaan jual beli. 
b. Simpanan 
1) Simpanan Pokok Khusus 
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Simpanan pokok khusus adalah simpanan pendiri yang disetorkan pada 
waktu awal pembentukan. 
2) Simpanan Pokok 
Simpanan pokok adalah simpanan sebagai anggota dan dibayarkan 
satu kali yaitu waktu mendaftar sebagai anggota. Simpanan ini 
merupakan komponen modal. 
3) Simpanan Wajib 
Simpanan wajib adalah simpanan anggota yang disetorkan secara 
berangsur-angsur dan teratur oleh anggotayang besarnya sama antara 
anggota satu dengan anggota yang lainnya sesuai kesepakatan. 
4) Simpanan Insan Mandiri 
Simpnan Insan Mandiri adalah jenis simpanan yang fleksibel sehingga 
sewaktu-waktu dapat diambil sesuai dengan kebutuhan dan anggota 
akan memperoleh bagi hasil dari saldo rata-rata harian simpanan 
tersebut setiap bulan. 
5) Simpanan Pendidikan Anak 
Simpanan pendidikan anak adalah jenis simpanan yang bisa digunakan 
untuk membiayai anak-anak para anggota ketika waktu pembayaran 
telah tiba, karena simpanan ini bisa diambil ketika pembayaran 
pendidiklan sudah mulai. 
6) Simpanan Qurban 
Simpanan qurban adalah simpanan yang dirancang untuk membantu 
anggota merealisasikan ibadah Qurban yang terencana setiap tahun. 
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7) Simpanan Berjangka 
Simpanan berjangka adalah simpanan yang penyetorannya dilakukan 
satu kali dengan jumlah yang disepakati dan pengambilannya tidak 
boleh diambil sebelum jangka waktu berakhir menurut perjanjian serta 
mendapatkan bagi hasil sesuai jangka waktu. 
8) Simpanan Pembiayaan 
Simpanan pembiayaan adalah simpanan yang mendapatkan fasilitas 
pembiayaan, sistem penyetorannya dapat digabungkan dengan 
angsuran. Simpanan ini boleh diambil bila pinjaman telah lunas. 
2. Promosi 
Beberapa bentuk promosi yang dilakukan oleh Koperasi Jasa Keuangan 
Syariah Bina Insani Mandiri Karanganyar adalah sebagai berikut : 
a. Pemasangan baliho di beberapa tempat yang strategis 
b. Website Koperasi Jasa Keuangan Syariah Bina Insani Mandiri 
Karanganyar dengan alamat website : www.kjks-bim.co.id. 
c. Penyediaan leaflet dan brosur di setiap kantor cabang 
d. Iklan melalui media elektronik yaitu radio. 
3. Wilayah Pemasaran 
Wilayah pemasaran baik untuk simpanan maupun pembiayaan meliputi 
seluruh wilayah Kecamatan Karanganyar, khusus untuk pemasaran 
pembiayaan KJKS Bina Insan Mandiri Karanganyar telah menjangkau hampir 
80% wilayah di Selokaton, Kalioso dan beberapa tempat lain. Pelayanan 
kredit berpusat di kantor dan untuk membantu kelancaran kredit maka dibuka 
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beberapa kantor cabang sehingga pemasaran dilakukan langsung kepada calon 
anggota. 
  
4.1.4. Sumber Daya Manusia 
1. Jumlah Karyawan 
Jumlah karyawan yang ada di Koperasi Jasa Keuangan Syariah pada saat ini 
adalah 43 orang. 
2. Jam Kerja 
Jam kerja Koperasi Jasa Keuangan Syariah adalah sebagai berikut : 
Senin s/d Jum’at  : Pukul 08.00 WIB – 16.00 WIB 
Sabtu   : Pukul 08.00 WIB – 12.00 WIB 
3. Kesejahteraan  
Setiap karyawan mendapatkan gaji tetap setiap bulan, selain itu beberapa 
bentuk kesejahteraan yang yang diberikan kepada karyawan Koperasi Jasa 
Keuangan Syariah Bina Insani Mandiri Karanganyar antara lain adalah : 
a. Pakaian seragam 
b. Tunjangan Hari Raya 
c. Bonus akhir tahun 
d. Tunjangan transportasi 
e. Mendapatkan bantuan program kesehatan. 
4.2. Deskripsi Responden 
 
Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh variabel kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan dan loyalitas anggota Koperasi Jasa Keuangan 
Syariah (KJKS) Bina Insan Mandiri Karanganyar. Sampel penelitian yaitu 
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sebanyak 100 responden dan keseluruhannya telah mengisi kuesioner dan kembali 
ke peneliti sebesar 100%. Dari hasil kuesioner yang telah disebarkan dapat 
diketahui deskripsi responden. Deskripsi responden dalam penelitian ini 
berdasarkan jenis kelamin, pendidikan, umur dan lama menjadi anggota. 
4.2.1. Jenis Kelamin Responden  
Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin adalah sebagai berikut : 
Tabel 4.1.  
Jenis Kelamin Responden 
 
Jenis Kelamin Jumlah Persentase 
 
Laki-laki 
Wanita 
 
36 
64 
 
 
36,0 
64,0 
Jumlah 100 100 
 Sumber : Data yang telah diolah, 2017 
Responden dalam penelitian ini mayoritas adalah wanita yaitu sebanyak 64 
orang atau 54,0% sedangkan responden laki-laki sebanyak 36 orang (36,0%). 
 
4.2.2. Tingkat Pendidikan 
Karakteristik responden berdasarkan masa kerja adalah sebagai berikut : 
 
Tabel 4.2.  
Tingkat Pendidikan Responden 
 
Tingkat Pendidikan Jumlah Persentase 
 
SD 
SMP 
SMA 
S1 
S2 
 
 
 5 
12 
57 
 33 
 3 
 
5,0 
12,0 
57,0 
33,0 
3,0 
Jumlah 100 100 
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      Sumber : Data primer yang telah diolah, 2017 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa mayoritas tingkat pendidikan 
responden adalah sebagai SMA sebanyak 57 orang (57,0%), perguruan tinggi 
sebanyak sebanyak 33 orang (33,0%), SMP sebanyak 12 orang (12,0%) dan SD 
sebanyak 5 orang (5,0%) dan pendidikan S2 sebanyak 3 orang (3,0%). 
4.2.3. Umur Responden  
Karakteristik responden berdasarkan umur adalah sebagai berikut : 
Tabel 4.3. 
Umur Responden 
 
Usia  Jumlah (orang) Persentase (%) 
 
< 30 tahun 
30-40 tahun 
41-50 tahun 
> 50 tahun 
 
19 
37 
24 
20 
 
19,0 
37,0 
24,0 
20,0 
Jumlah 100 100 
Sumber : Data yang telah diolah, 2017 
 
Responden dalam penelitian ini diketahui bahwa mayoritas umur 
responden berusia 30-40 tahun yaitu sebanyak 37 orang (37,0%). Responden 
dengan usia 41-50 tahun sebanyak 24 orang (24,0%), responden dengan lebih dari 
50 tahun sebanyak 20 orang (20,0%) dan responden dengan usia kurang dari 30 
tahun sebanyak 19 orang (19,0%). 
 
4.2.4. Lama Menjadi Anggota 
Karakteristik responden berdasarkan lama menjadi Anggota sebagai berikut : 
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Tabel 4.4 
Lama Menjadi Anggota 
 
Lama Menjadi Anggota Jumlah Presentase 
< 2 tahun 
> 2 tahun 
37 
63 
37,0 
63,0 
Jumlah 100 100 
 Sumber : Data primer yang telah diolah, 2017 
 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa mayoritas anggota telah menjadi 
anggota selama 2 tahun ke atas yaitu 63 orang (63,0%) sedangkan responden 
dengan lama mnejadi anggota kurang dari 2 tahun sebanyak 37 orang (37,0%). 
 
4.3. Uji Instrumen Penelitian 
1. Uji Validitas  
Uji validitas digunakan untuk mengukur valid atau tidaknya suatu 
kuesioner. Suatu item dikatakan valid jika  p value < 0,05, dan sebaliknya apabila 
p value >  0,05 maka item tersebut tidak valid.  Uji validitas menggunakan 
korelasi product moment dengan program SPSS. Uji coba dilakukan pada 100 
orang anggota dengan hasil berikut: 
1. Variabel kualitas pelayanan  
Hasil uji validitas kualitas pelayanan ditunjukkan dalam tabel sebagai berikut: 
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Tabel 4.5. 
Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan 
 
Pernyataan ά 0,05 p value Keterangan 
k1 
k2 
k3 
k4 
k5 
k6 
k7 
k8 
k9 
k10 
k11 
k12 
k13 
k14 
k15 
k16 
0,05 
0,05 
0,05 
0,05 
0,05 
0,05 
0,05 
0,05 
0,05 
0,05 
0,05 
0,05 
0,05 
0,05 
0,05 
0,05 
0,001 
0,001 
0,004 
0,023 
0,003 
0,001 
0,014 
0,003 
0,000 
0,000 
0,002 
0,000 
0,002 
0,002 
0,005 
0,006 
Valid  
Valid  
Valid  
Valid 
Valid  
Valid  
Valid  
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
Valid 
    Sumber: data primer diolah, 2017 
Dari hasil tersebut semua item pernyataan kualitas pelayanan 
dinyatakan valid karena p value < 0,05 sehingga semua item pernyataan 
tidak ada yang gugur dan dapat digunakan dalam penelitian. 
2. Variabel Loyalitas Anggota  
Hasil uji validitas variabel loyalitas anggota ditunjukkan dalam tabel sebagai 
berikut:  
Tabel 4.7. 
Hasil Uji Validitas Loyalitas Anggota 
 
Item Pertanyaan  ά 0,05 p value Keterangan 
l1 
 l2 
l3 
l4 
l5 
l6 
l7 
l8 
0,05 
0,05 
0,05 
0,05 
0,05 
0,05 
0,05 
0,05 
0,001 
0,000 
0,000 
0,001 
0,007 
0,004 
0,015 
0,045 
Valid  
Valid  
Valid  
Valid 
Valid  
Valid   
Valid   
Valid   
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Sumber : data primer diolah, 2017 
Dari hasil tersebut semua item loyalitas anggota dinyatakan valid 
karena p value < 0,05 sehingga semua item pertanyaan tidak ada yang gugur 
dan dapat digunakan dalam penelitian. 
3. Variabel kepuasan anggota  
Hasil uji validitas kepuasan anggota ditunjukkan dalam tabel berikut:  
Tabel 4.6 
Hasil Uji Validitas Kepuasan Anggota 
 
Pernyataan ά 0,05 p value Keterangan 
kp1 
kp2 
kp3 
kp4 
kp5 
kp6 
kp7 
kp8 
0,05 
0,05 
0,05 
0,05 
0,05 
0,05 
0,05 
0,05 
0,000 
0,000 
0,003 
0,000 
0,000 
0,000 
0,000 
0,001 
Valid  
Valid  
Valid  
Valid 
Valid  
Valid  
Valid 
Valid 
Sumber : data primer diolah, 2017 
Dari hasil tersebut semua item variabel keamanan dinyatakan valid 
karena p value < 0,05 sehingga semua item pertanyaan tidak ada yang gugur 
dan dapat digunakan dalam penelitian. 
2. Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas digunakan untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan 
indikator dari variabel atau konstruk suatu kuesioner disebut reliabel atau handal 
apabila jawaban seseorang atas pertanyaan adalah konsisten. Pengujian reliabilitas 
pada penelitian ini menggunakan alat ukur Cronbach’s Alpha,  apabila nilai 
Cronbach’s Alpha > 0,60, maka instrumen tersebut reliabel. Hasil dari uji 
reliabilitas adalah sebagai  berikut : 
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Tabel 4.8 
Hasil Uji Reliabilitas  
 
Variabel  Nilai  
Cronbach’s Alpha 
Nilai  
Kritis 
Keterangan 
 
Kualitas Pelayanan 
Kepuasan Anggota 
Loyalitas Anggota 
 
 
0,839 
0,812 
0,664 
 
 
0,60 
0,60 
0,60 
 
 
Reliabel 
Reliabel 
Reliabel 
 
Sumber: data primer diolah, 2017 
Hasil uji reliabilitas menunjukkan bahwa nilai cronbach’s alpha untuk 
semua variabel (kualitas pelayanan, kepuasan dan loyalitas anggota) > nilai kritis 
(0,60), maka dalam penelitian ini dikatakan reliabel artinya data dapat digunakan 
dalam penelitian. 
4.3.1. Teknik Analisis Data 
1.      Uji Asumsi Klasik  
Uji Asumsi Klasik dilakukan untuk mengetahui apakah model regresi yang 
dibuat dapat digunakan sebagai alat prediksi yang baik. Uji asumsi klasik yang 
akan dilakukan adalah uji normalitas, uji  Multikolinearitas, uji 
heteroskedastisitas, dan uji multikolinearitas. 
a. Uji Normalitas 
Uji  normalitas  digunakan mengetahui normalitas data. Uji statistik yang 
digunakan untuk mengetahui normalitas adalah uji normalitas Kolmogorov-
Smirnov. Kriteria yang digunakan adalah dengan melihat hasil Sig (p), jika p 
value > 0,05 berarti sebaran data dalam distribusi adalah sesuai kurve normal, 
sehingga lolos uji normalitas, sebaliknya apabila p value  0,05 berarti sebaran data 
dalam distribusi adalah tidak sesuai kurve normal, sehingga tidak lolos uji 
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normalitas. Uji normalitas pada penelitian ini menggunakan program SPSS 
dengan hasil sebagai berikut : 
Tabel 4.11 
Hasil  Uji Normalitas 
 Sumber : data primer diolah, 2017 
 
Dari hasil uji normalitas menunjukkan bahwa p value  0,179 > 0,05 berarti 
sebaran data dalam distribusi adalah sesuai kurve normal sehingga dinyatakan 
data terdistribusi normal. 
b. Uji Multikolinearitas.  
  Pengujian multikolinearitas dapat diketahui melalui nilai tolerance 
dan nilai Variace Inflation Factor (VIF). Jika tolerance value > 0,10 dan nilai 
VIF kurang dari 10, maka dapat dikatakan tidak terjadi multikolinearitas. 
Berdasarkan hasil analisis, diperoleh hasil pengujian multikolinearitas  
sebagai berikut : 
 
 
 
 
 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
  Unstandardized 
Residual 
N 100 
Normal Parametersa Mean .0000000 
Std. Deviation 3.50087936 
Most Extreme Differences Absolute .127 
Positive .083 
Negative -.127 
Kolmogorov-Smirnov Z 1.274 
Asymp. Sig. (2-tailed) .078 
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Tabel 4.9 
Hasil Uji Multikolinieritas 
 
Variabel Toleransi VIF Keterangan  
Kualitas Pelayanan  0,797 1.254 Bebas Multikolinearitas  
Kepuasan Anggota 0,797 1.254 Bebas Multikolinearitas 
Sumber : data primer diolah, 2017 
 
Berdasarkan hasil uji multikolinearitas diketahui bahwa nilai toleransi 
pada masing-masing variabel bebas (kualitas pelayanan dan kepuasan anggota) 
lebih besar dari 0,10 dan nilai VIF kurang dari 10. berarti tidak terjadi  
multikolinearitas, maka regresi atau model yang digunakan dalam penelitian ini 
bebas multikolinearitas  . 
c. Uji Heterokesdastisitas 
Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk mengetahui apakah dalam 
model regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan 
ke pengamatan yang lain tetap, maka disebut homoskedastisitas dan jika 
berbeda disebut heteroskedastisitas. Model regesi yang baik adalah 
homoskedastisitas atau tidak terjadi heteroskedastisitas. Untuk menguji ada 
tidaknya heteroskedastisitas  di dalam penelitian ini menggunakan uji Glejser 
yaitu dengan cara meregresikan nilai absolute residual terhadap variabel 
independen. Ada tidaknya heteroskedastisitas diketahui dengan melihat 
probabilitasnya terhadap derajat kepercayaan  5%.  Jika  p value >   0,05   
maka    tidak    terjadi heteroskedastisitas sebaliknya bila p value < 0,05 maka 
terjadi heteroskedastisitas. 
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Tabel 4.10 
Hasil Uji Heterokesdastisitas  
 
Variabel Bebas T Sig Kesimpulan 
Kualitas Pelayanan  -.631 .529 Bebas heterokedastisitas 
Kepuasan anggota -.646 .520 Bebas heterokedastisitas 
      Sumber : data primer diolah, 2017 
 
Dari hasil uji heterokedastisitas dengan uji glejser dapat diketahui bahwa 
variabel kualitas pelayanan, kepuasan anggota diperoleh p value sebesar > 0,05 
maka tidak terjadi heteroskedastisitas.  
 
4.3.2. Uji Ketepatan Model   
uji ketepatan model digunakan untuk mengukur ketepatan fungsi regresi 
sampel dalam menaksir nilai aktual. Secara statistik uji ketepatan model dapat 
dilakukan melalui pengukuran nilai koefisien, nilai statistik F dan nilai statistik t. 
Perhitungan statistik disebut signifikan secara statistik apabila nilai uji statistiknya 
berada dalam daerah kritis (daerah dimana Ho ditolak). Sebaliknya perhitungan 
statistik disebut tidak signifikan apabila nilai uji statistiknya berada dalam daerah 
dimana Ho diterima (Ghozali, 2011: 117). 
1. Uji F  
Uji F digunakan untuk memprediksi ketepatan pengaruh variabel kualitas 
pelayanan dan kepuasan terhadap variabel loyalitas anggota. Langkah-langkah 
yang digunakan adalah sebagai berikut : 
 
 
 
 
 
 
85 
 
 
a. Menentukan Ho dan Ha 
Ho  :  1 = 2= 0, berarti model tidak tepat atau tidak layak untuk 
memprediksi pengaruh variabel kualitas pelayanan dan 
kepuasan terhadap variabel loyalitas anggota  
Ha :  1  2 0, berarti model tepat atau layak untuk memprediksi 
pengaruh variabel kualitas pelayanan dan kepuasan 
terhadap variabel loyalitas anggota  
b. Level of significance () = 0,05 
c. Kriteria Pengujian 
Ho  diterima bila p value    0,05  
Ho  ditolak bila p value  < 0,05 
d. Hasil Penelitian 
Hasil penelitian uji F dapat dilihat pada tabel sebagai berikut : 
Tabel 4.12 
Hasil Uji F 
 
ANOVAb 
Model 
Sum of 
Squares Df Mean Square F Sig. 
1 Regression 816.431 2 408.215 32.634 .000a 
Residual 1213.359 97 12.509   
Total 2029.790 99    
Sumber : data primer diolah, 2017 
e. Menentukan kesimpulan 
Hasil uji F diperoleh nilai F hitung 32,634 dengan p value 0,000 < 0,05 
sehingga  berarti model tepat atau layak untuk memprediksi pengaruh variabel 
kualitas pelayanan dan kepuasan terhadap variabel loyalitas anggota. 
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4.3.3. Koefisien Determinasi 
Analisis ini digunakan untuk mengetahui seberapa besar sumbangan yang 
diberikan variabel bebas (kualitas pelayanan dan kepuasan anggota) terhadap 
variabel terikat (loyalitas anggota) yang dinyatakan dalam persentase. Pada 
penelitian ini koefisien determinasi (R2) dihitung dengan menggunakan program 
SPSS For Windows.  Hasil uji koefisien determinasi adalah sebagai berikut : 
 
Tabel 4.13 
Hasil Koefisien Determinasi 
 
Model Summaryb 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .634a .402 .390 3.53679 
Sumber : data primer diolah, 2017 
 
Berdasarkan hasil pengujian regresi linier berganda dalam penelitian ini 
diperoleh koefisien determinasi (Adjusted R2) sebesar 0,390 artinya besarnya 
sumbangan pengaruh variabel kualitas pelayanan dan kepuasan anggota terhadap 
loyalita anggota sebesar 39,0%, sedangkan sisanya sebesar 61,0% dipengaruhi 
oleh variabel lain yang tidak diteliti. 
 
4.4. Uji Hipotesis 
Tujuan analisis jalur dalam penelitian ini untuk mengetahui pengaruh 
kualitas pelayanan (X1) terhadap loyalitas anggota (Y) melalui kepuasan (X2). 
Identifikasi variabel untuk model empiris yang diharapkan dari penelitian ini 
terdiri dari 3 variabel. Variabel bebas diwakili  kualitas pelayanan, sedangkan 
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variabel terikat adalah loyalitas pelanggan dan variabel intervening adalah nilai 
pelanggan. Dalam analisis jalur ini ada dua persamaan sebagai sebagai berikut : 
Y1 =  α + b1X1 + e1 
Y2 = α + b1X + b2Y1 + e2  
Untuk memperoleh dua persamaan tersebut, proses pengolahan data 
menggunakan program SPSS yang dilakukan dengan dua langkah sebagai   
berikut : 
  
4.4.1. Langkah 1 
Langkah 1 untuk memperoleh model 1 dengan memasukkan kualitas 
pelayanan (X) sebagai prediktor kepuasan anggota sebagai variabel dependen (Y1) 
yang dinyatakan dengan persamaan  berikut : 
Y1 = α + b1X1 + e1   
Keterangan : 
Y1 :  Kepuasan anggota 
X :  Kualitas pelayanan  
p1 : koefisien jalur kualitas pelayanan terhadap kepuasan anggota dihitung 
dari nilai Standardized Cofficient (Beta) 
e : Unexplained variance 
Hasil persamaan regresi  dapat dilihat pada tabel sebagai berikut : 
Tabel 4.15 
Regresi Model 1 
 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 18.526 2.742  6.756 .000 
Kualitas pelayanan .212 .042 .450 4.990 .000 
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Sumber: Data primer diolah, 2017 
1. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan anggota 
Hasil uji t diketahui bahwa pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
anggota positif menghasilkan nilai t hitung 4,990 dengan p value (0,000) < 
0,05, maka Ho ditolak berarti bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 
kepuasan anggota. 
2. Besarnya koefisien jalur p1 
Hasil penelitian menunjukkan pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
anggota signifikan, maka besarnya nilai koefisien jalur p1 dilihat dari besarnya 
nilai standardized beta yaitu sebesar 0,450. 
 
4.4.2. Langkah 2 
Langkah 2 untuk memperoleh model 2 dengan memasukkan kualitas 
pelayanan (X) dan kepuasan anggota (Y1) sebagai prediktor variabel loyalitas 
anggota (Y2) yang dinyatakan dengan persamaan berikut : 
Y2 = α + b1X1 + b2X2 + e2  
Keterangan : 
Y2 :  Loyalitas anggota 
Y1 :  Kepuasan anggota 
X :  Kualitas pelayanan  
p1 : koefisien jalur kualitas pelayanan dan kepuasan anggota terhadap   
loyalitas anggota dihitung dari nilai Standardized Cofficient (Beta) 
e : Unexplained variance 
 
Hasil persamaan regresi 2 dapat dilihat pada tabel sebagai berikut: 
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Tabel 4.15. 
Regresi Model 2 
 
Coefficientsa 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 4.941 3.540  1.396 .166 
Kualitas pelayanan .144 .051 .249 2.834 .006 
Kepuasan .590 .108 .482 5.480 .000 
Sumber: Data primer diolah, 2016 
1. Uji t 
Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas anggota 
Hasil uji t diketahui bahwa pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 
anggota menghasilkan nilai t hitung 2,834 dengan p value (0,006) < 0,05, 
maka Ho ditolak berarti bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 
loyalitas anggota. 
Pengaruh kepuasan anggota terhadap loyalitas anggota 
Hasil uji t diketahui bahwa pengaruh kepuasan terhadap loyalitas anggota 
menghasilkan nilai t hitung 5,480 dengan p value (0,000) < 0,05, maka Ho 
ditolak, berarti kepuasan anggota mempunyai pengaruh terhadap loyalitas 
anggota. 
2. Besarnya koefisien jalur p1 dan p2 
a. Hasil penelitian menunjukkan bahwa hasil uji pengaruh secara langsung 
kualitas pelayanan terhadap loyalitas anggota signifikan, maka besarnya 
koefisien jalur p2 dapat dilihat dari besarnya nilai standardized beta yaitu 
sebesar 0,249.  
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b. Hasil penelitian menunjukkan bahwa hasil uji pengaruh secara langsung 
kepuasan anggota terhadap loyalitas anggota signifikan, maka maka 
besarnya koefisien jalur p3 dapat dilihat dari besarnya nilai standardized 
beta yaitu sebesar 0,482. 
 
4.4.3. Uji Hipotesis  
1. Uji Hipotesis 1 
Hasil uji t pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas anggota 
dengan nilai t hitung 2,834 dengan p value (0,006) < 0,05 berarti bahwa 
kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas anggota pada Koperasi 
Jasa Keuangan Syariah (KJKS) Bina Insan Mandiri di Karanganyar, sehingga 
hipotesis pertama terbukti kebenarannya    
2. Uji Hipotesis 2 
Hasil uji t pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap kepuasan anggota 
sebesar 4,990 dengan p value (0,000) < 0,05, maka Ho ditolak berarti bahwa 
kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan anggata pada Koperasi 
Jasa Keuangan Syariah (KJKS) Bina Insan Mandiri di Karanganyar, sehingga 
hipotesis kedua terbukti kebenarannya.   
3. Uji Hipotesis 3 
Hasil pengaruh langsung kepuasan anggota terhadap loyalitas anggota 
diperoleh nilai t hitung 5,480 dengan p value (0,000) < 0,05 berarti bahwa 
kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas anggota pada Koperasi Jasa 
Keuangan Syariah (KJKS) Bina Insan Mandiri di Karanganyar, sehingga 
hipotesis ketiga terbukti kebenarannya.   
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4. Uji hipotesis 4 
Uji pengaruh tidak langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas anggota 
melalui kepuasan anggota dilakukan dengan langkah-langkah : 
a. Menghitung koefisien jalur p1, p2 dan p3 
Berdasarkan hasil uji regresi menunjukkan bahwa : 
1) Koefisien jalur pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan anggota 
ditunjukkan dengan nilai p2 = 0,450 dengan p value 0,000. 
2) Koefisien jalur pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas anggota 
ditunjukkan dengan nilai p1 = 0,249 yang signifikan dengan p value 
0,006. 
3) Koefisien jalur pengaruh kepuasan anggota terhadap loyalitas anggota 
ditunjukkan dengan nilai p3 = 0,482 yang signifikan dengan p value 
0,000. 
b. Dengan melihat semua koefisien jalur dalam persamaan regresi ini, maka 
dapat dihitung koefisien pengaruh tidak langsung kualitas pelayanan 
terhadap loyalitas anggota melalui kepuasan anggota sebagai berikut : 
1) Koefisien pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas 
anggota (p2) yaitu sebesar 0,365 
2) Besarnya total pengaruh tidak langsung kualitas pelayanan terhadap 
loyalitas konsumen melalui nilai pelanggan yaitu : 
Pengaruh langsung X → Y2 = p2 = 0,249  = 0,249 
Pengaruh tidak langsung X→Y1→Y2  = p1 x p3 = 0,450 x 0,482  = 0,217 
  –––––––––––––––––––  
Total pengaruh kualitas pelayanan ke  
loyalitas anggota melalui kepuasan anggota= p2 + (p1 x p3) = 0,466 
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Berarti besarnya koefisien pengaruh tidak langsung kualitas pelayanan 
terhadap loyalitas anggota melalui kepuasan adalah 0,466. Hasil 
perhitungan tersebut dapat digambarkan sebagai berikut :  
 
 
 
  ρ1      ρ3 
 
 
 
 
 
  
        ρ2 
c. Membandingkan antara koefisien pengaruh tidak langsung dengan 
koefisien pengaruh langsung 
Setelah dilakukan perhitungan diketahui bahwa koefisien pengaruh 
tidak langsung (p2+(p1xp3) adalah sebesar 0,466 sedangkan koefisien 
pengaruh langsung adalah 0,249, sehingga kualitas pelayanan 
berpengaruh terhadap loyalitas anggota baik secara langsung ataupun 
melalui kepuasan anggota, atau dengan kata lain bahwa kualitas 
pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas anggota Koperasi Jasa 
Keuangan Syariah (KJKS) Bina Insan Mandiri di Karanganyar dengan 
Kualitas pelayanan 
(X) 
 
Loyalitas anggota 
(Y2) 
 
Kepuasan Anggota 
(Y1) 
 
H2 
p1 = 0,450 
p (0,000) 
H3 
P1 = 0,482 
P (0,000) 
H1 
P1 = 0,249 
P (0,006) 
H4 
(p2+(p1xp3)) 
= 0,466 
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kepuasan sebagai variabel mediasi, sehingga hipotesis keempat terbukti 
kebenarannya.  
4.5. Analisis Regresi Berganda 
Analisis ini digunakan untuk mengetahui pengaruh dari variabel 
bebas (kualitas pelayanan dan kepuasan) terhadap variabel terikat 
(loyalitas).  Rumus yang digunakan adalah: Persamaan regresi yang 
digunakan adalah : 
Y = a + b1X1 + b2X2 + e    
Keterangan : 
Y = Loyalitas anggota 
a  = Konstanta 
X1 = Kualitas pelayanan 
X2 = Kepuasan anggota 
b1,b2 = Koefisien regresi 
e  = Error 
Dengan bantuan program SPSS diperoleh hasil analisis regresi linier 
berganda sebagai berikut : 
Tabel 4.14 
 Hasil Uji Analisis Regresi Linier Berganda 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 4.941 3.540  1.396 .166 
Kualitas pelayanan .144 .051 .249 2.834 .006 
Kepuasan .590 .108 .482 5.480 .000 
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Sumber : data primer diolah, 2017 
Hasil tersebut dapat dijabarkan ke dalam persamaan sebagai berikut : 
Y = 4,941 + 0,144X1 + 0,590X2 + e 
Hasil regresi linier yang diperoleh dapat diinterpretasikan sebagai berikut : 
1. Konstanta (a) : 4,941 bertanda positif, berarti apabila variabel bebas 
(kualitas pelayanan dan kepuasan anggota) sama dengan nol (0)  maka 
loyalitas nasabah adalah sebesar 4,941 
2. b1 = 0,144, berarti bahwa kualitas pelayanan berpengaruh sebesar 0,144 
terhadap loyalitas anggota dengan asumsi variabel kepuasan nasabah 
dianggap tetap. 
3. b2 = 0,590, berarti variabel kepuasan anggota berpengaruh sebesar 0,590 
terhadap loyalitas anggota dengan asumsi variabel kualitas pelayanan 
dianggap tetap 
4.5.1. Pembahasan 
4.5.2. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas anggota 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 
terhadap loyalitas anggota dengan nilai t hitung 2,834 dengan p value (0,006) < 
0,05 berarti bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas anggota 
pada Koperasi Jasa Keuangan Syariah (KJKS) Bina Insan Mandiri di 
Karanganyar, sehingga hipotesis pertama terbukti kebenarannya. 
Jasa pelayanan yang diberikan dengan baik merupakan srategi keuntungan 
karena akan dapat menghasilkan lebih banyak yang baru. Jasa pelayanan dapat 
membangun kultur organisasi yang baik dimana manusia yang terlibat didalamnya 
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dapat mengembangkan potensi mereka, serta jasa merupakan komponen kunci 
untuk mendorong suksesnya suatu perusahaan disamping memaksimalkan 
manfaat dan meminimalkan beban bukan harga untuk konsumen. Kepuasan 
konsumen akan mendorong meningkatnya profit, konsumen yang puas akan 
bersedia membayar lebih untuk produk yang diterima. Hal ini tentunya akan 
meningkatkan keuntungan bagi perusahan dan kesetiaan pada perusahaan. 
Konsumen yang puas biasanya akan melakukan pembelian ulang sehingga 
berpotensi menjadi pelanggan yang loyal. Hasil penelitian ini mendukung 
penelitian Aryani dan Rosinta (2010) serta Yesenia  dan Siregar  (2014) yang 
menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas. 
 
4.5.3. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan anggota 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 
terhadap kepuasan anggota dengan nilai t hitung sebesar 4,990 dan p value (0,000) 
< 0,05, sehingga hipotesis kedua terbukti kebenarannya.   
Kualitas pelayanan merupakan hal yang sangat penting bagi setiap 
perusahaan yang merupakan sebuah usaha penyedia jasa pelayanan di bidang 
keuangan berupaya melaksanakan kualitas pelayanan yang semaksimal mungkin 
dalam melayani setiap anggota. Adanya pelayanan yang baik ini mampu 
meningkatkan kepuasan konsumen.  
Kualitas pelayanan merupakan dasar dari pemasaran jasa, karena inti 
produk adalah suatu kinerja (yang berkualitas),dan kinerjalah yang dibeli oleh 
pelanggan, oleh karena itu kualitas kinerja pelayanan merupakan dasar dari 
pemasaran jasa. Konsep pelayanan yang baik akan memberikan peluang bagi 
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perusahaan untuk bersaing dalam merebut konsumen. Sedangkan kinerja yang 
baik (berkualitas) dari sebuah konsep pelayanan menimbulkan situasi yang 
kompetitif dimana hal tersebut dapat diimplementasikan melalui stretegi untuk 
menyakinkan pelanggan hingga membuat konsumen puas. Hasil penelitian ini 
mendukung penelitian Aryani dan Rosinta (2010) serta Huda dan Wahyuni (2012) 
yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan. 
 
4.5.4. Pengaruh kepuasan anggota terhadap loyalitas anggota 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan anggota berpengaruh 
terhadap loyalitas anggota dengan nilai t hitung sebesar 5,480 dan p value (0,000) 
< 0,05, sehingga hipotesis ketiga terbukti kebenarannya.   
Kepuasan pelanggan akan kualitas jasa yang diberikan setiap perusahaan 
penyediaan jasa merupakan salah satu tujuan utama. Setiap pelanggan 
menghendaki adanya kepuasan dalam pelayanan jasa yang diberikan. Kepuasan 
anggota tentunya sudah tidak diragukan oleh oleh setiap pelanggan. Hal ini dapat 
dilihat hasil penelitian yang membuktikan bahwa kepuasan anggota berpengaruh 
terhadap loyalitas Kepuasan pelanggan ini menjadi salah satu keuntungan penting 
bagi KJKS Bina Insan Mandiri karena setiap anggota akan merekomendasikan 
kepada orang lain tentang kepuasan yang mereka dapatkan sebagi bentuk loyalitas 
pada koperasi, sehingga tingginya tingkat kepuasan pelanggan akan membentuk 
loyalitas pada diri konsumen. Hasil penelitian ini mendukung penelitian Aryani 
dan Rosinta (2010) menyatakan bahwa kepuasan anggota berpengaruh terhadap 
loyalitas anggota. 
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4.5.5. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas anggota dengan 
kepuasan anggota sebagai variabel mediasi 
 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa besarnya koefisien pengaruh tidak 
langsung (p2+(p1xp3) adalah sebesar 0,466 sedangkan koefisien pengaruh 
langsung adalah 0,249, sehingga kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 
loyalitas anggota baik secara langsung ataupun melalui kepuasan anggota, atau 
dengan kata lain bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas anggota 
Koperasi Jasa Keuangan Syariah (KJKS) Bina Insan Mandiri di Karanganyar 
dengan kepuasan sebagai variabel mediasi, sehingga hipotesis keempat terbukti 
kebenarannya.   
Kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan merupakan hal yang tidak 
pernah terpisahkan, karena semakin baik kualitas pelayanan akan semakin 
meningkatkan kepuasan pelanggan. Kopetasi Jasa Keungan Syariah bina Insan 
Mandiri senantiasa menekankan peningkatkan kepuasan pelanggan melalui 
pemberian kualitas pelayanan yang terbaik, sehingga dengan adanya kepuasan 
pada diri konsumen akan mampu membentuk rasa loyalitas konsumen. Sehingga 
kepuasan pelanggan menjadi faktor mediasi yang mempengaruh kualitas 
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan.  
Loyalitas dapat terbentuk apabila pelanggan merasa puas dengan merek 
atau tingkat layanan yang di terima dan berniat untuk terus melanjutkan 
hubungan. Dengan demikian loyalitas pelanggan adalah salah satu variabel yang 
sangat penting karena loyalitas pelanggan secara positif mempengaruhi laba 
perusahaan melalui efek pengurangan biaya dan penambahan pendapat 
perpelanggan. Mempertahankan loyalitas pelanggan berarti perusahaan 
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mengeluarkan biaya lebih sedikit daripada harus memperoleh satu pelanggan yang 
baru. Loyalitas akan memberikan banyak keuntungan bagi perusahaan, termasuk 
didalamnya perulangan pembelian dan rekomendasi mengenai merk tersebut 
kepada teman dan kenalan (Tjiptono, 2006). Hasil penelitian ini mendukung 
penelitian Huda dan Wahyuni (2012) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan 
berpengaruh terhadap loyalitas anggota dengan kepuasan sebagai variabel 
mediasi. 
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BAB V 
PENUTUP 
 
 
a.  Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian tersebut di atas maka dapat disimpulkan 
sebagai berikut: 
1. Hipotesis 1 diterima, artinya kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 
loyalitas anggota pada Koperasi Jasa Keuangan Syariah (KJKS) Bina Insan 
Mandiri di Karanganyar, sehingga hipotesis pertama terbukti kebenarannya (p 
value 0,006 < 0,05). 
2. Hipotesis 2 diterima, artinya kuualitas pelayanan berpengaruh terhadap 
kepuasan anggota pada Koperasi Jasa Keuangan Syariah (KJKS) Bina Insan 
Mandiri di Karanganyar, sehingga hipotesis kedua terbukti kebenarannya (p 
value 0,000 < 0,05). 
3. Hipotesis 3 diterima, artinya kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas anggota 
pada Koperasi Jasa Keuangan Syariah (KJKS) Bina Insan Mandiri di 
Karanganyar, sehingga hipotesis ketiga terbukti kebenarannya (p value 0,000 
< 0,05). 
4. Hipotesis 4 diterima, artiny kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas 
anggota Koperasi Jasa Keuangan Syariah (KJKS) Bina Insan Mandiri di 
Karanganyar dengan kepuasan sebagai variabel mediasi dengan pengaruh 
tidak langsung sebesar 0,239 dan pengaruh langsung sebesar 0,365. 
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b. Saran  
Saran yang dapat diberikan antara lain adalah sebagai berikut : 
1. KJKS Bina Insan Mandiri Karanganyar dalam upaya meningkatkan loyalitas 
anggota perlu menjaga atau bahkan meningkatkan kualitas pelayanan melalui 
cepat tanggap pelayanan dan menjaga kebersihan ruangan karena semakin      
baik kualitas pelayanan maka loyalitas anggota juga semakin meningkat. 
2. KJKS Bina Insan Mandiri Karanganyar dalam upaya meningkatkan loyaltias 
anggota melalui kepuasan anggota adalah dengan cara meningkatkan anggota 
maka perlu menetapkan tingkat bagi hasil yang kompetitif sehingga anggota 
semakin puas terhadap pihak koperasi. 
3. Peneliti selanjutnya hendaknya melakukan penelitian lanjutan, misalnya 
dengan meneliti faktor lain yang dapat mempengaruh loyalitas anggota 
mislanya adalah atribut produk islami. 
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Perihal : Pengisian kuisioner 
 
Kepada Yth. 
Bapak / Ibu / Saudara/i 
Nasabah KJKS Bina Insan Mandiri Karanganyar 
di Tempat 
 
Dalam rangka penelitian denganjudul“ANALISIS PENGARUH 
KUALITAS PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS ANGGOTA 
KOPERASI JASA KEUANGAN SYARIAH (KJKS) BINA INSAN 
MANDIRI KARANGANYAR DENGAN KEPUASAN SEBAGAI 
VARIABEL MODERASI”  
Di tengah kesibukan Bapak/Ibu/Saudara/i perkenankanlah saya mohon 
bantuan Bapak/Ibu/Saudara/i untuk meluangkan waktu untuk mengisi pertanyaan-
pertanyaan yang ada dalam angket penelitian yang terlampir. Sesuai dengan etika 
penelitian, data yang terkumpul akan dianalisis dan disajikan dalam bentuk 
comprehensive (menyeluruh), sehingga informasi yang telah saya terima bukan 
tersaji secara individual responden. informasi yang Bapak/Ibu/ Saudara/i berikan 
kepada penulis terjamin kerahasiannya. 
Besar harapan saya atas kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i untuk mengisi 
seluruh pertanyaan-pertanyaan tersebut dengan lengkap. Atas perhatian dan kerja 
samanya, saya ucapkan terima kasih. 
 
 
Hormat saya, 
 
 
Peneliti 
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DAFTAR KUESIONER 
 
 
PetunjukPengisian: 
Dalam menjawab pernyataan-pernyataan ini, Bp/Ibu/Sdr/i cukup memilih 
salah satu dari alternatif jawaban yang sudah tersedia dengan memberikan tanda 
tick mark (√). 
1. Sangat Tidak Setuju (STS) 
2. Tidak Setuju (TS) 
3. Netral  (N) 
4. Setuju (S) 
5. Sangat Setuju (SS) 
 
Indentitas Responden: 
Mohon kesediaan Bp/ibu/Sdr/i  
 
untuk mengisi daftar pernyataan atau pendapat berikut ini.Semua data 
dijamin kerahasiaannya. 
 
1. Nama  : ________________________________ (boleh tidak diisi) 
2. Jenis Kelamin : Laki-laki / Wanita (coret yang tidak perlu) 
3. Pendidikan : a. SD     b. SMP    c. SMA d. S1 e. S2 
4. Umur  : a. < 30 tahun 
  b. 30 – 40 tahun 
     c. 41 – 50 tahun 
     d. > 50 tahun  
5.  Lama menjadi nasabah ? 
a. < 2 tahun 
b. > 2 tahun 
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KUALITAS PELAYANAN  
 
No. Pernyataan STS TS N S SS 
Bukti Fisik (Tangibles)  
1. Menurut saya kebersihan ruangan 
terjaga dengan baik 
     
2. Menurut saya kerapian ruangan terjaga 
dengan baik 
     
3 Menurut saya ketersediaan peralatan 
yang modern 
     
4 Menurut saya sirkulasi udara lancar dan 
memberikan kenyamanan bagi 
pengunjung 
     
5 Menurut saya penampilan karyawan 
rapi  
     
Keandalan (Reliability) 
6 Menurut saya karyawan cermat dalam 
pelaksanaan transaksi keuangan 
     
7 Menurut saya karyawan menyapa setiap 
kali konsumen datang 
     
8 Menurut saya ketepatan waktu 
pelayanan kepada masing-masing 
anggota  
     
Daya tanggap (responsiveness) 
9 Menurut saya karyawan menanyakan 
terlebih dahulu keperluan anggota 
     
10 Menurut saya karyawan mempunyai 
penguasaan yang baik tentang produk 
koperasi 
     
11 Menurut saya karyawan menyapa setiap 
konsumen yang datang untuk 
menggunakan jasa 
     
12 Menurut saya  komunikasi berjalan baik 
antara karyawan dengan konsumen  
     
Keamanan (assurance) 
13 Saya yakin atas keamanan menyimpan 
uang di KJKS  
     
14 Menurut saya karyawan selalu berada di 
tempat dan siap dalam memberikan 
pelayanan 
     
Empati (empathy) 
15 Menurut saya karyawan berusaha 
memahami kepentingan anggota 
     
 
 
109 
 
16 Menurut saya jam operasional sesuai 
dengan kebutuhan konsumen 
     
 
KEPUASAN ANGGOTA 
 
No. Pernyataan STS TS N S SS 
Pelayanan       
1. Saya puas atas layanan KJKS Bina Insan 
Mandiri.  
     
2 Saya puas terhadap penampilan dari 
karyawan 
     
3 Saya puas atas kerjasama antara petugas 
dengan anggota 
     
Produk      
4. Saya puas terhadap produk jasa dari KJKS 
Bina Insan Mandiri  
     
5 Saya puas terhadap bagi hasil yang 
diberikan oleh pihak KJKS pada anggota 
     
Peralatan/Fasilitas      
7 Saya puas terhadap fasilitas yang diberikan 
oleh pihak KJKS Bina Insan Mandiri 
     
8 Saya puas atas peralatan yang tersedia di 
KJKS Bina Insan Mandiri sehingga anggota 
cepat dalam memperoleh pelayanan 
     
 
LOYALITAS ANGGOTA (Y) 
 
PERNYATAAN STS TS N S SS 
Kesetiaan       
1 Saya akan tetap menjadi nasabah dari KJKS Bina 
Insan Mandiri Karanganyar 
     
2 Saya bersedia membayar lebih untuk kualitas 
pelayanan yang lebih baik 
     
3 Saya bersedia meningkatkan frekuensi transaksi di 
KJKS Bina Insan Mandiri 
     
4 Saya tidak akan berpaling pada tempat lain walaupun 
di tempat lain memberikan bagi hasil yang lebih 
tinggi 
     
5 Saya berupaya untuk terus menggunakan KJKS Bina 
Insani Mandiri di masa yang akan datang 
     
Rekomendasi ke orang lain      
6 Saya merekomendasikan KJKS Bina insani Mandiri 
pada keluarga yang lain 
     
7 Saya bersedia membicarakan hal-hal positif atas 
pelayanan yang diberikan KJKS Bina Insan Mandiri 
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kepada orang lain, 
8 Saya berupaya untuk mengajak teman lain untuk 
menjadi anggota di KJKS Bina Insan Mandiri 
     
 
Validitas Kualitas Pelayanan  
 
Correlations 
  k1 k2 k3 k4 k5 k6 k7 k8 X1 
k1 Pearson 
Correlation 
1 .547** .329 .431* .392* .196 .041 .107 .596** 
Sig. (2-tailed)  .002 .076 .018 .032 .299 .829 .573 .001 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
k2 Pearson 
Correlation 
.547** 1 .460* .547** .261 .243 .408* .379* .573** 
Sig. (2-tailed) .002  .011 .002 .164 .197 .025 .039 .001 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
k3 Pearson 
Correlation 
.329 .460* 1 .006 .108 .162 .409* .389* .500** 
Sig. (2-tailed) .076 .011  .973 .569 .391 .025 .034 .005 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
k4 Pearson 
Correlation 
.431* .547** .006 1 .328 .000 .025 .065 .413* 
Sig. (2-tailed) .018 .002 .973  .076 1.000 .896 .733 .023 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
k5 Pearson 
Correlation 
.392* .261 .108 .328 1 .256 .258 .432* .517** 
Sig. (2-tailed) .032 .164 .569 .076  .172 .168 .017 .003 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
k6 Pearson 
Correlation 
.196 .243 .162 .000 .256 1 .560** .469** .566** 
Sig. (2-tailed) .299 .197 .391 1.000 .172  .001 .009 .001 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
k7 Pearson 
Correlation 
.041 .408* .409* .025 .258 .560** 1 .689** .443* 
Sig. (2-tailed) .829 .025 .025 .896 .168 .001  .000 .014 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
k8 Pearson 
Correlation 
.107 .379* .389* .065 .432* .469** .689** 1 .528** 
Sig. (2-tailed) .573 .039 .034 .733 .017 .009 .000  .003 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
X1 Pearson 
Correlation 
.596** .573** .500** .413* .517** .566** .443* .528** 1 
Sig. (2-tailed) .001 .001 .005 .023 .003 .001 .014 .003  
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
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Correlations 
  k1 k2 k3 k4 k5 k6 k7 k8 X1 
k1 Pearson 
Correlation 
1 .547** .329 .431* .392* .196 .041 .107 .596** 
Sig. (2-tailed)  .002 .076 .018 .032 .299 .829 .573 .001 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
k2 Pearson 
Correlation 
.547** 1 .460* .547** .261 .243 .408* .379* .573** 
Sig. (2-tailed) .002  .011 .002 .164 .197 .025 .039 .001 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
k3 Pearson 
Correlation 
.329 .460* 1 .006 .108 .162 .409* .389* .500** 
Sig. (2-tailed) .076 .011  .973 .569 .391 .025 .034 .005 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
k4 Pearson 
Correlation 
.431* .547** .006 1 .328 .000 .025 .065 .413* 
Sig. (2-tailed) .018 .002 .973  .076 1.000 .896 .733 .023 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
k5 Pearson 
Correlation 
.392* .261 .108 .328 1 .256 .258 .432* .517** 
Sig. (2-tailed) .032 .164 .569 .076  .172 .168 .017 .003 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
k6 Pearson 
Correlation 
.196 .243 .162 .000 .256 1 .560** .469** .566** 
Sig. (2-tailed) .299 .197 .391 1.000 .172  .001 .009 .001 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
k7 Pearson 
Correlation 
.041 .408* .409* .025 .258 .560** 1 .689** .443* 
Sig. (2-tailed) .829 .025 .025 .896 .168 .001  .000 .014 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
k8 Pearson 
Correlation 
.107 .379* .389* .065 .432* .469** .689** 1 .528** 
Sig. (2-tailed) .573 .039 .034 .733 .017 .009 .000  .003 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
X1 Pearson 
Correlation 
.596** .573** .500** .413* .517** .566** .443* .528** 1 
Sig. (2-tailed) .001 .001 .005 .023 .003 .001 .014 .003  
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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Correlations 
  k9 k10 k11 k12 k13 k14 k15 k16 X1 
k9 Pearson 
Correlation 
1 .437* .216 .269 .391* .216 .415* .259 .645** 
Sig. (2-tailed)  .016 .252 .151 .033 .252 .023 .167 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
k10 Pearson 
Correlation 
.437* 1 .167 .297 .222 -.033 .333 .022 .621** 
Sig. (2-tailed) .016  .379 .111 .239 .861 .072 .910 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
k11 Pearson 
Correlation 
.216 .167 1 .474** .422* .344 .434* .303 .546** 
Sig. (2-tailed) .252 .379  .008 .020 .063 .017 .104 .002 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
k12 Pearson 
Correlation 
.269 .297 .474** 1 .635** .652** .437* .364* .664** 
Sig. (2-tailed) .151 .111 .008  .000 .000 .016 .048 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
k13 Pearson 
Correlation 
.391* .222 .422* .635** 1 .520** .479** .294 .547** 
Sig. (2-tailed) .033 .239 .020 .000  .003 .007 .115 .002 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
k14 Pearson 
Correlation 
.216 -.033 .344 .652** .520** 1 .353 .606** .535** 
Sig. (2-tailed) .252 .861 .063 .000 .003  .056 .000 .002 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
k15 Pearson 
Correlation 
.415* .333 .434* .437* .479** .353 1 .263 .497** 
Sig. (2-tailed) .023 .072 .017 .016 .007 .056  .161 .005 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
k16 Pearson 
Correlation 
.259 .022 .303 .364* .294 .606** .263 1 .491** 
Sig. (2-tailed) .167 .910 .104 .048 .115 .000 .161  .006 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
X1 Pearson 
Correlation 
.645** .621** .546** .664** .547** .535** .497** .491** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .002 .000 .002 .002 .005 .006  
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Validitas Kepuasan Anggota 
Correlations 
  kp1 kp2 kp3 kp4 kp5 kp6 kp7 kp8 X2 
kp1 Pearson 
Correlation 
1 .333 .450* .312 .319 .351 .490** .463** .678** 
Sig. (2-tailed)  .073 .013 .094 .086 .057 .006 .010 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
kp2 Pearson 
Correlation 
.333 1 .585** .176 .374* .333 .302 .274 .664** 
Sig. (2-tailed) .073  .001 .353 .042 .073 .105 .142 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
kp3 Pearson 
Correlation 
.450* .585** 1 .536** .380* .450* .323 .193 .767** 
Sig. (2-tailed) .013 .001  .002 .038 .013 .081 .307 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
kp4 Pearson 
Correlation 
.312 .176 .536** 1 .329 .195 .141 -.045 .528** 
Sig. (2-tailed) .094 .353 .002  .076 .302 .456 .815 .003 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
kp5 Pearson 
Correlation 
.319 .374* .380* .329 1 .593** .310 .391* .683** 
Sig. (2-tailed) .086 .042 .038 .076  .001 .095 .033 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
kp6 Pearson 
Correlation 
.351 .333 .450* .195 .593** 1 .613** .618** .752** 
Sig. (2-tailed) .057 .073 .013 .302 .001  .000 .000 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
kp7 Pearson 
Correlation 
.490** .302 .323 .141 .310 .613** 1 .443* .667** 
Sig. (2-tailed) .006 .105 .081 .456 .095 .000  .014 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
kp8 Pearson 
Correlation 
.463** .274 .193 -.045 .391* .618** .443* 1 .581** 
Sig. (2-tailed) .010 .142 .307 .815 .033 .000 .014  .001 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
X2 Pearson 
Correlation 
.678** .664** .767** .528** .683** .752** .667** .581** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .003 .000 .000 .000 .001  
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Validitas Loyalitas Anggota 
 
Correlations 
  l1 l2 l3 l4 l5 l6 l7 l8 Y 
l1 Pearson 
Correlation 
1 .590** .578** .559** .299 -.092 -.129 -.129 .587** 
Sig. (2-tailed)  .001 .001 .001 .108 .630 .498 .498 .001 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
l2 Pearson 
Correlation 
.590** 1 .550** .492** .364* .015 -.039 .157 .724** 
Sig. (2-tailed) .001  .002 .006 .048 .936 .837 .407 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
l3 Pearson 
Correlation 
.578** .550** 1 .488** .231 .176 .011 .011 .683** 
Sig. (2-tailed) .001 .002  .006 .219 .353 .956 .956 .000 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
l4 Pearson 
Correlation 
.559** .492** .488** 1 .286 .081 -.093 -.093 .592** 
Sig. (2-tailed) .001 .006 .006  .125 .670 .625 .625 .001 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
l5 Pearson 
Correlation 
.299 .364* .231 .286 1 .011 .109 -.073 .480** 
Sig. (2-tailed) .108 .048 .219 .125  .956 .565 .702 .007 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
l6 Pearson 
Correlation 
-.092 .015 .176 .081 .011 1 .720** .301 .512** 
Sig. (2-tailed) .630 .936 .353 .670 .956  .000 .106 .004 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
l7 Pearson 
Correlation 
-.129 -.039 .011 -.093 .109 .720** 1 .279 .440* 
Sig. (2-tailed) .498 .837 .956 .625 .565 .000  .136 .015 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
l8 Pearson 
Correlation 
-.129 .157 .011 -.093 -.073 .301 .279 1 .369* 
Sig. (2-tailed) .498 .407 .956 .625 .702 .106 .136  .045 
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
Y Pearson 
Correlation 
.587** .724** .683** .592** .480** .512** .440* .369* 1 
Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .001 .007 .004 .015 .045  
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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Reliabilitas Kualitas Pelayanan  
Scale: ALL VARIABLES 
 
Case Processing Summary 
  N % 
Cases Valid 30 100.0 
Excludeda 0 .0 
Total 30 100.0 
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
.839 16 
 
 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if Item 
Deleted 
Scale Variance if 
Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Cronbach's Alpha 
if Item Deleted 
k1 63.8333 23.316 .499 .827 
k2 63.9333 23.444 .472 .829 
k3 63.8667 24.257 .402 .833 
k4 63.9667 24.999 .315 .837 
k5 64.0000 24.000 .415 .832 
k6 63.6000 24.386 .494 .828 
k7 63.9000 25.128 .364 .834 
k8 63.9667 24.930 .463 .830 
k9 63.7333 23.375 .568 .823 
k10 63.8667 23.775 .547 .825 
k11 63.7667 24.047 .456 .830 
k12 63.8333 23.109 .587 .822 
k13 63.8333 24.144 .461 .829 
k14 63.7667 24.116 .444 .830 
k15 63.9333 23.995 .386 .834 
k16 63.7000 24.562 .403 .832 
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Reliabilitas Kepuasan Anggota 
Scale: ALL VARIABLES 
 
Case Processing Summary 
  N % 
Cases Valid 30 100.0 
Excludeda 0 .0 
Total 30 100.0 
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
.812 8 
 
 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if Item 
Deleted 
Scale Variance if 
Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Cronbach's Alpha 
if Item Deleted 
kp1 29.5667 7.426 .581 .786 
kp2 29.3333 6.851 .508 .795 
kp3 29.5333 6.464 .649 .770 
kp4 29.6667 7.471 .348 .819 
kp5 29.4000 7.145 .566 .785 
kp6 29.5667 7.220 .673 .775 
kp7 29.5333 7.016 .529 .790 
kp8 29.5333 7.637 .459 .800 
 
 
Reliabilitas Loyalitas Anggota 
Scale: ALL VARIABLES 
 
Case Processing Summary 
  N % 
Cases Valid 30 100.0 
Excludeda 0 .0 
Total 30 100.0 
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
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Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
.664 8 
 
 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if Item 
Deleted 
Scale Variance if 
Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Cronbach's Alpha 
if Item Deleted 
l1 29.5000 6.190 .427 .618 
l2 29.7333 5.237 .546 .576 
l3 29.7000 5.734 .531 .589 
l4 29.8000 6.166 .433 .617 
l5 29.8333 6.557 .307 .645 
l6 29.6333 6.378 .328 .640 
l7 29.6667 6.506 .209 .673 
l8 29.6667 6.782 .128 .693 
 
 
Uji Multikolinearitas  
 
Variables Entered/Removedb 
Model Variables Entered 
Variables 
Removed Method 
1 Kepuasan, 
Kualitas 
pelayanana 
. Enter 
a. All requested variables entered.  
b. Dependent Variable: Loyalitas   
 
 
Model Summaryb 
Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .634a .402 .390 3.53679 
a. Predictors: (Constant), Kepuasan, Kualitas pelayanan 
b. Dependent Variable: Loyalitas   
 
 
ANOVAb 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 816.431 2 408.215 32.634 .000a 
Residual 1213.359 97 12.509   
Total 2029.790 99    
a. Predictors: (Constant), Kepuasan, Kualitas pelayanan   
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ANOVAb 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 816.431 2 408.215 32.634 .000a 
Residual 1213.359 97 12.509   
Total 2029.790 99    
b. Dependent Variable: Loyalitas      
 
 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
Collinearity 
Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) 4.941 3.540  1.396 .166   
Kualitas 
pelayanan 
.144 .051 .249 2.834 .006 .797 1.254 
Kepuasan .590 .108 .482 5.480 .000 .797 1.254 
a. Dependent Variable: Loyalitas        
 
 
Uji Heterokedastisitas  
 
Variables Entered/Removedb 
Model Variables Entered 
Variables 
Removed Method 
1 Kepuasan, 
Kualitas 
pelayanana 
. Enter 
a. All requested variables entered.  
b. Dependent Variable: abs_res  
 
 
Model Summary 
Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .123a .015 -.005 2.36517 
a. Predictors: (Constant), Kepuasan, Kualitas pelayanan 
 
 
ANOVAb 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 8.294 2 4.147 .741 .479a 
Residual 542.620 97 5.594   
Total 550.913 99    
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ANOVAb 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 8.294 2 4.147 .741 .479a 
Residual 542.620 97 5.594   
Total 550.913 99    
a. Predictors: (Constant), Kepuasan, Kualitas pelayanan   
b. Dependent Variable: abs_res     
 
 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 5.440 2.368  2.297 .024 
Kualitas pelayanan -.021 .034 -.071 -.631 .529 
Kepuasan -.047 .072 -.073 -.646 .520 
a. Dependent Variable: abs_res     
 
 
 
 
 
 
Uji Normalitas  
 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
  Unstandardized 
Residual 
N 100 
Normal Parametersa Mean .0000000 
Std. Deviation 3.50087936 
Most Extreme Differences Absolute .127 
Positive .083 
Negative -.127 
Kolmogorov-Smirnov Z 1.274 
Asymp. Sig. (2-tailed) .078 
a. Test distribution is Normal.  
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Regression 1 
 
Variables Entered/Removedb 
Model Variables Entered 
Variables 
Removed Method 
1 Kualitas 
pelayanana 
. Enter 
a. All requested variables entered.  
b. Dependent Variable: Kepuasan  
 
 
Model Summary 
Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .450a .203 .194 3.31644 
a. Predictors: (Constant), Kualitas pelayanan 
 
 
ANOVAb 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 273.909 1 273.909 24.904 .000a 
Residual 1077.881 98 10.999   
Total 1351.790 99    
a. Predictors: (Constant), Kualitas pelayanan    
b. Dependent Variable: Kepuasan    
 
 
 
 
 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 18.526 2.742  6.756 .000 
Kualitas pelayanan .212 .042 .450 4.990 .000 
a. Dependent Variable: Kepuasan     
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Regression 2 
 
Variables Entered/Removedb 
Model Variables Entered 
Variables 
Removed Method 
1 Kepuasan, 
Kualitas 
pelayanana 
. Enter 
a. All requested variables entered.  
b. Dependent Variable: Loyalitas   
 
 
Model Summary 
Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .634a .402 .390 3.53679 
a. Predictors: (Constant), Kepuasan, Kualitas pelayanan 
 
 
ANOVAb 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 816.431 2 408.215 32.634 .000a 
Residual 1213.359 97 12.509   
Total 2029.790 99    
a. Predictors: (Constant), Kepuasan, Kualitas pelayanan   
b. Dependent Variable: Loyalitas      
 
 
 
 
 
    
 
 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 4.941 3.540  1.396 .166 
Kualitas pelayanan .144 .051 .249 2.834 .006 
Kepuasan .590 .108 .482 5.480 .000 
a. Dependent Variable: Loyalitas      
 
 
